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El presente trabajo tuvo como objetivo la estructuración de un modelo de gestión de 
la innovación para la calidad y el marketing en la empresa A&G publicidad y diseño 
S.A.S, este modelo comenzó con la realización de un diagnostico en donde se 
evaluó, por medio de criterios, la situación actual de la organización con respecto a 
los requerimientos de la norma técnica colombiana NTC 5801 de 2018. Luego, se 
procedió al análisis de los resultados del diagnóstico, para continuar con la 
estructuración de la documentación del sistema de gestión de la innovación; 
teniendo en cuenta todos los requisitos establecidos por la norma, se concluyó que 
la organización tenía incompleto las actividades y documentos relacionados con el 
área de innovación y que, con la estructuración de la unidad de gestión de la 
innovación, podría llegar a ser una empresa líder a nivel nacional en publicidad y 
diseño, soportada por un sistema de innovación, expandiendo la venta de productos 
para la publicidad y personalización de ideas a todos los mercados posibles, 
superando año tras año las ventas, teniendo como referencia la preparación y 
estudio del personal de la mano de la innovación y la creatividad. 
 
Palabras claves: innovación, creatividad, modelo, sistemas de gestión, proyectos 




This paper aims at structuring of a model of innovation management for quality and 
marketing in the company A&G PUBLICIDAD Y DISEÑO S.A.S, this model began 
with the realization of a diagnosis where it was evaluated, by means of criteria, the 
current situation of the organization with respect to the requirements of the 
Colombian technical norm NTC 5801 of 2018. Then, the results of the diagnosis 
were analyzed, to continue with the structuring of the documentation of the 
innovation management system; taking into account all the requirements established 
by the standard, it was concluded that the organization had incomplete activities and 
documents related to the innovation area and that, with the structuring of the 
innovation management unit, it could become a leading company at the national 
level in advertising and design, supported by an innovation system, expanding the 
sale of products for advertising and personalization of ideas to all possible markets, 
exceeding year after year the sales, having as a reference the preparation and study 
of the personnel in the hand of innovation and creativity. 
 






La innovación desde hace siglos ha sido un campo de investigación interesante por 
el papel que cumple en la competitividad organizacional y el crecimiento económico 
nacional. El término innovación a menudo se asocia con el cambio, pero la 
innovación significa cambiar el proceso y usar la creatividad, aplicar nuevas ideas a 
la vida diaria, desarrollar y lanzar con éxito los productos o servicios.  
 
La innovación se refiere al desarrollo de los nuevos productos, servicios y modelos 
de negocio pueden crear valor para una organización y están relacionados con el 
crecimiento económico, el tamaño y la dinámica del mercado, la estrategia de la 
empresa y la identificación de necesidades potenciales. Los consumidores, la 
generación y adaptación de conocimiento y tecnología, la capacidad de las 
personas para crear y actuar en equipos interdisciplinarios, y la gestión de procesos 
para mantener el flujo de nuevos productos y servicios, por nombrar algunos.   
 
Además de las diversas definiciones de innovación y su significado, uno de los 
aspectos importantes es el interés por conocer/descubrir formas de conducir el 
proceso de innovación, la norma técnica colombiana 5801 de 2018 proporciona una 
serie de requerimientos que enfocan a la organización al desarrollo de unidades de 
gestión de la innovación mediante la estructuración de documentos aplicables a este 
sistema. 
 
Es por esto que en el presente trabajo se desarrollara la construcción de un modelo 
de gestión de la innovación para la calidad y el marketing en la organización A&G 
publicidad y diseño, organización que tiene como objeto el desarrollo de actividades 
propias de impresión y diseño en artículos de loza, cristalería, pasta, metal, textil, 
madera, también realiza actividades relacionadas con comercialización, anuncios, 
servicios de publicidad, capacitación e instrucción publicitaria, servicios de edición 
y rotulación publicitaria, y en general de todo tipo de publicidad y diseño. El 
planteamiento de la problemática y la razón de la investigación parte las escasas 
implementaciones de sistemas de innovación en organizaciones colombianas, 
además del avance tecnológico apresurado y la baja capacidad de las micro 
empresas de seguirles el paso; La estructuración de dicha modelo se enfocará a los 
servicios de sublimación, por la alta afluencia de solicitud y producción. 
 
Usted encontrara conceptos relacionados con los procesos a realizarse durante 
todo el desarrollo del proyecto, y la normatividad aplicable en caso de que se llegara 
a implementar dentro de una organización; mediante investigación se 
diagnosticaron los modelos y tendencias de innovación existentes en Colombia, lo 
cual, permitió la selección de la norma técnica colombiana NTC 5801 de 2018 y 
basándose en los requerimientos allí expuestos, se realizó el diagnóstico de la 
situación actual en A&G publicidad y diseño, comparando y evaluando mediante 
criterios de evaluación (establecido, documentado, implementado, mantenido y 
mejorado) la posición en la que se encontraba la organización frente a los modelos 
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de gestión, luego, se realizó el respectivo análisis de cada uno de los factores 
expuestos en la norma técnica colombiana y se establecieron los factores que 
afectan las decisiones acerca del modelo, permitiendo la identificación mediante 
una serie de criterios de evaluación del diagnóstico que tan completo se 
encontraban los documentos relacionados con actividades de innovación en la 
organización.  
 
Finalmente, se levantó la documentación necesaria para el sistema de gestión de la 
innovación enfocado a calidad y el marketing y se realizó, la propuesta 
correspondiente al modelo aplicable basado en la NTC 5801 de 2018, en donde se 
recalcó la importancia de la investigación y formación de los trabajadores con 
respecto a innovación y creatividad. Además, de los beneficios que le puede aportar 
la implementación de este modelo para A&G publicidad y diseño, se pueden 
encontrar documentos, procesos y formatos propuestos de fácil entendimiento y con 



































1.1 ANTECEDENTES  
 
En Colombia se trabaja el tema de la innovación enmarcado dentro de la ley 1286 
y aunque este tema no se ha divulgado ni es obligatorio ya existe una ley que trata 
de fortalecer el Sistema Nacional de Ciencia y Tecnología para lograr un modelo 
productivo sustentado en la ciencia, la tecnología y la innovación para darle valor 
agregado a los servicios de la economía y propiciar el desarrollo productivo y una 
nueva industria nacional (ley 1286) además de orientar el fomento de actividades 
científicas, tecnológicas y de innovación hacia el mejoramiento de la competitividad 
en el marco del Sistema Nacional de competitividad igualmente el enfoque en 
calidad cuenta con diferentes leyes y normas como la norma ISO 9000 que describe 
los conceptos y principios fundamentales de la gestión de la calidad que son 
universalmente aplicables  a las organizaciones que buscan el éxito sostenido por 
medio de la implementación de un sistema de gestión de la calidad, igualmente 
aquellas que realizan evaluaciones de la conformidad frente a los requisitos de la 
norma ISO 9001. 
 
La gestión de la innovación a lo largo de los años ha proporcionado elementos 
claves a las empresas para su desarrollo empresarial, garantizando crecimiento y 
permanencia, además, otorgando las herramientas necesarias para enfrentarse a 
los entornos cambian que llegan a ser completamente drásticos en los últimos años 
y brindándole a los clientes productos y servicios con mayor valor agregado. 
Actualmente en Colombia, la mayoría de las empresas no implementan ni 
estructuran modelos de gestión de la innovación, Según la encuesta de desarrollo 
e innovación tecnológica (EDIT) del departamento nacional de estadística (DANE)1 
aplicada a un total de 8.651 empresas en los años 2017-2018 de los subsectores 
de servicios y comercio, el 75,4% de empresas no son innovadoras, esto 
corresponde a 5.679 y el 24,6% restante se divida entre empresas innovadoras en 
sentido amplio que corresponden a todas que le proporcionaron el bien o servicio al 
mercado nacional o que por lo menos implementaron un proceso productivo nuevo 
o mejorado para sus líneas principales o complementarias de producción, empresas 
potencialmente innovadores las cuales reportan un proceso o la realización de algún 
proyecto de innovación y finalmente las innovadoras en sentido estricto, es decir, 
empresas que incorporaron al mercado internacional al menos un producto o 
servicio nuevo o mejorado en alta proporción, esta tipología de innovación se divide 
en términos porcentuales de 20,7, 3,7 y 0,1 respectivamente. 
 
                                            
1 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO NACIONAL DE ESTADISTICA (DANE). Encuesta de 
desarrollo e innovación tecnológica (EDIT) [en línea]. Bogotá: DANE [Citado 24 noviembre, 2020]. 




La EDIT proporciona además información acerca de las empresas que monitorean 
indicadores clave de desempeño de donde se obtuvo como resultado que el 66% 
de las empresas realiza control y seguimiento de estos, además, en la distribución 
de empresas que monitorearon indicadores claves de desempeño según la 
innovación realizada se encontró que de las organizaciones innovadoras el 88,9% 
determino indicadores de desempeño y 11,15 no realiza los respetivos seguimientos 
de los procesos de innovación. Las organizaciones innovadoras en Colombia han 
implementado algunos métodos o técnicas que le otorgan este título como se 
muestra en la figura 1, este cálculo se realizó teniendo en cuanta el número de 
empresas que implementaron al menos una innovación en métodos o técnicas. Por 
ende, se puede observar cómo tan solo el 33,8% implementan nuevos métodos 
organizativos en el funcionamiento interno, es decir, que son muy pocas las que 
buscan que un modelo se vuelva parte de la misión o política dentro de la 
organización como lo hace la norma técnica Colombia NTC 5801 (véase la figura 
1). 
 
Figura 1. Distribución de las empresas innovadoras en métodos o técnicas llevadas 
a cabo por las empresas, por tipo de método. 
 
Fuente. EDIT 2017-2019 DANE 
 
En Colombia, es importante fomentar estos proyectos, métodos o técnicas puesto 
que no se cuenta con insumos necesarios para innovar y la tecnología es uno de 
las tantas dificultades para el desarrollo, adicionalmente, el recurso humano 
necesario para investigación y desarrollo es escaso siendo este, de vital importancia 
para la realización de estos modelos de gestión de la innovación. 
 
Como antecedentes investigativos que se relacionan con la innovación bajo 
modelos de gestión de la innovación, mayormente enfocados en la norma técnica 
colombiana NTC 5801 encontramos que se han desarrollado documentos a nivel de 
maestría y uno de doctorado. El proyecto de maestría titulado “Relación De Los 
Procesos De Innovación De Las Pymes Manufactureras De La Ciudad De Armenia, 
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Frente A La Norma Técnica Icontec NTC 5801” (Vargas, 2015) 2 en este proyecto 
se busca definir niveles de innovación en organizaciones del Quindío, evidenciando 
que muchas manejan procesos de innovación, aunque, desconocen totalmente la 
norma y no realizan la información documentada para mantenerlos en el tiempo y 
estructurarlos. 
 
La tesis de grado de maestría de título ““Relación De La Norma Técnica Colombiana 
Icontec NTC5801 Con La Gestión De La Innovación Adelantados En El Sector 
Manufacturero De Calzado, Marroquinería Y Cuero De Manizales”  (Villegas, 2013) 
3, se desarrolló con el objetivo de determinar todas las  relaciones que existen entre 
las organizaciones y la norma técnica colombiana NTC 5801 enfocada en la gestión 
de la innovación en donde se concluye que las organizaciones no cuentan con una 
estructuración de los lineamentos específicos de la norma, esto evidencia que en 
Colombia no se tiene como propósito la innovación dentro de las organizaciones.  
 
Finalmente, la tesis doctoral "El método Delphi modificado cono dinamizador de la 
estrategia de innovación en el marco de un modelo de gestión de innovación en 
organizaciones del sector productivo" (Jhon Wilder Zartha Sossa, 2017) 4 
relacionada con la NTC 5801 estudia los modelos de gestión de la innovación a 
través de diferentes normas, en busca de generar herramientas de diagnóstico para 
el establecimiento de la investigación, estrategias de innovación y los modelos de 
gestión de innovación en empresas. 
 
 
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  
 
 
1.2.1 Descripción del problema.  La empresa A&G publicidad y diseño cuenta con 
un portafolio de venta amplio. Sin embargo, los avances tecnológicos se desarrollan 
de manera rápida dejando que los diseños y tecnología aplicada para la creación 
de sus productos no estén marcando tendencia en el mercado por ello este análisis 
busca identificar modelos de innovación acordes para posicionar a la empresa en el 
mercado. Uno de los principales problemas es la capacitación o la competencia del 
personal, ya que, para poder obtener diseños originales y exclusivos, se necesita 
                                            
2  VARGAS, Libardo Carlos. Relación de procesos de innovación de las PYMES manufactureras de 
la ciudad de Armenia, frente a la norma técnica colombiana NTC 5801. Manizales: Universidad 
Autónoma de Manizales. Maestría en Creatividad e innovación en las organizaciones, 2015. 187 p. 
3 VILLEGAS, Marcela. Relación De La Norma Técnica Colombiana Icontec NTC5801 Con La Gestión 
De La Innovación Adelantados En El Sector Manufacturero De Calzado, Marroquinería Y Cuero De 
Manizales. Manizales: Universidad Autónoma de Manizales. Maestría administración de negocios, 
2013. 153 p. 
4 ZARTHA, Jhon Wilder. El método delphi modificado como dinamizador de la estrategia de 
innovación en el marco de un modelo de gestión de la innovación en organizaciones del sector 




más que diseñadores gráficos para poder crear un producto que se logre posicionar 
estratégicamente y ser vendidos en el mejor tiempo. También nos damos cuenta de 
que “Al incluir las innovaciones en mercadotecnia y organización, se obtiene un 
marco más completo, capaz de reflejar los cambios que influyen en los resultados 
de las empresas y contribuyen a la acumulación del conocimiento.”5 
 
La empresa no cuenta con un estudio de mercado por lo cual no tienen el suficiente 
manejo de conocimiento con respecto a las necesidades de sus clientes, al enfocar 
el modelo de gestión de la innovación hacia el marketing se busca conocer al 
consumidor y, por consiguiente, lo que quiere o busca. El marketing es la conexión 
entre el consumidor y la empresa, a través de él sabemos qué, cómo, cuándo y 
dónde demanda el producto y/o servicio, ya que gracias al marketing las empresas 
definen nichos de mercado a los que se dirigen directamente. Así, si la empresa 
logra conocer y entender al consumidor al cual se dirige, ofreciéndole la calidad que 
busca, creará una fuerte relación con él y sus ventas aumentarán notablemente.  
Al enfocar el modelo de gestión de la innovación hacia la calidad se busca mejorar 
el diseño y desarrollo de la sublimación con el fin de cumplir con los requerimientos 
establecidos por clientes mayoristas/minoristas y así generar fidelización con ellos.   
 
 
1.2.2 Formulación del Problema.  ¿Cómo estructurar el modelo de gestión de la 






1.3.1 Objetivo general 
 
●Estructurar el modelo de gestión de la innovación para la calidad y el marketing en 
la empresa A&G publicidad y diseño S.A.S. 
 
 
1.3.2 Objetivos específicos  
 
●Diagnosticar la situación actual del modelo de innovación en la empresa A&G 
publicidad y diseño S.A.S. 
 
●Analizar el resultado del diagnóstico para establecer el plan de acción. 
 
                                            
5 EZPONDA, Javier. Manual de Oslo y la guia para la recogida e interpretaciòn de datos sobre 
innovaciòn. Bogotá: European comunities, 2005. p.56.  
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●Estructurar la información documentada para el modelo de gestión de la 






Los empresarios (micro, pequeños, medianos y grandes) y las instituciones en 
general según el archivo general de la nación de la República de Colombia, tienen 
que generar productos (bienes y servicios), procesos, estructuras organizacionales 
y formas de comercialización innovadoras, para ser competitivos globalmente. 
Muchos tienen la intención ya que lo mencionan en su posicionamiento estratégico, 
pero no saben cómo ser efectivos, ni cómo estructurar sus actividades y proyectos 
de Innovación. No saben cómo empezar, ni cómo gestionar estas actividades y 
proyectos. Estas normas son una guía para esas empresas e instituciones, para 
gestionar la Innovación y así lograr resultados sistemáticos y continuos, de acuerdo 
con su entorno, su modelo de negocios, sus capacidades y recursos. 
 
Según la revista española de documentación científica sobre la innovación industrial 
los modelos de gestión de la innovación son importantes para una empresa ya que 
le ofrecen a este crecimiento económico y competitividad influyendo positivamente 
en el nivel de respuesta a la demanda del mercado, avanzando de acuerdo al 
cambio experimentado por la sociedad; el estructurar dichos modelos con respecto 
al marketing y calidad involucra la creación de nuevos métodos en el mercado que 






1.5.1 Tiempo. Este proyecto será desarrollado por dos estudiantes de la 
Universidad Católica de Colombia dentro del semestre académico, haciendo uso de 




1.5.2 Contenido.  Este trabajo comprende los conceptos de sistemas de gestión de 
innovación, gestión y marketing basándonos en la norma ISO 9000, NTC 580 y el 
modelo de marketing porque busca la mejora continua, la estandarización con la 
calidad de todos los procesos dentro de la empresa en aras de lograr ser un factor 
diferenciador en el mercado agregando valor a la organización. 
 
 
1.5.3 Alcance.  La empresa A&G publicidad y diseño S.A.S al tener diferentes tipos 
de servicios, se enfocará en servicio de sublimación de dotación empresarial, ropa, 
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tapabocas, mugs, llaveros, como objeto de estudio, ya que son unos de los más 
pedidos por sus clientes, y por lo cual tienen un mayor índice de producción (véase 
la Figura 2). 
 
Figura 2.Mug + tula 
 
Fuente.  Empresa A y G Publicidad y diseño S.A.S. 
 
1.6 MARCO REFERENCIAL 
 
1.6.1 Marco conceptual 
 
1.6.1.1. Innovación.  Es “la introducción de un nuevo o significativamente mejorado, 
producto (bien o servicio), de un proceso, de un nuevo método de comercialización 
o de un nuevo método organizativo en las prácticas internas de la empresa, la 
organización del lugar de trabajo o las relaciones exteriores”6 . 
 
 
1.6.1.2. Marketing.  Para la Asociación Americana de Marketing7 el marketing es 
una función de las organizaciones y un conjunto de procesos para crear, comunicar 
y entregar valor a los clientes, y para gestionar las relaciones con los clientes 
mediante procedimientos que beneficien a la organización y a todos los interesados. 
 
 
1.6.1.3. Calidad.  “Grado en el que un conjunto de características (3.5.1) inherentes 
cumple con los requisitos”8. La idea de calidad como cero defectos, es decir, como 
producto sin ninguna deficiencia, es habitual en la literatura sobre calidad.  
 
 
1.6.1.4. Gestión de la innovación.  La gestión de la innovación abarca todas las 
medidas de promoción y explotación de la innovación en la empresa, no sólo lo 
                                            
6 EZPONDA, Op. cit., p.56. 
7 AMA. Marketing [en línea]. Bogotá: La empresa [citado 25 abril, 2020]. Disponible en Internet: 
< URL: http://www.marketingpower.com/_layouts/Dictionary.aspx?dLetter=M > 
8 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de gestión de 
la calidad. fundamentos y vocabulario. NTC- ISO 9000. Bogotá: ICONTEC, 2005. p.9 
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nuevo es el foco, sino también el beneficio de la innovación, el objetivo son nuevos 
y mejores productos, nuevos modelos de negocio o nuevos procesos. 
 
 
1.6.1.5. Gestión del marketing.  La gestión del marketing implica un doble enfoque. 
Por un lado, un sistema de análisis o marketing estratégico, cuya misión es el 
estudio de las necesidades del mercado y de su evolución, como paso previo para 
orientar a la empresa hacia su satisfacción. Por otro lado, la gestión de marketing 
implica un sistema de acción, marketing operativo, cuya misión específica es la 
conquista de los mercados existentes a través de acciones concretas de producto, 
precio, distribución y comunicación. 
 
 
1.6.1.6 Gestión de la calidad.  De acuerdo con Heras y otros autores9, se puede 
entender la gestión de la calidad como una actividad funcional específica de la 
empresa o como una función horizontal (gestión general, financiación, 
comercialización, producción y gestión de personal). De manera similar, según 




1.6.2 Marco teórico.  Sobre la base de la investigación de fuentes secundarias, se 
propone la contextualización de la innovación, gestión de la innovación y los 
conceptos clave relacionados con ella, como la gestión del conocimiento y el espíritu 
empresarial dentro de la empresa y el ecosistema de innovación. Asimismo, 
describe cómo la industria del marketing y la calidad están abordando este tema. 
 
 
1.6.2.1. Innovación.  “La empresa innovadora sugiere el autor es la que cambia, 
evoluciona, hace cosas nuevas, ofrece nuevos productos y adopta, o pone a punto, 
nuevos procesos de fabricación”.10  
 
Se puede clasificar la innovación según la novedad y el impacto en los mercados, 
el manual de Oslo (2005) cataloga las innovaciones de acuerdo a su novedad en 
tres formas: nuevo para la empresa, nuevo para el mercado, nuevo para el mundo.11  
Según esta clasificación para que se denomine innovación es que esta sea nueva 
para la empresa, ya sea reflejada en un nuevo producto, proceso, metodología de 
organización o comercialización, o también que los productos y procesos presenten 
                                            
9 HERAS, I.; ARANA, G.; CAMISÓN, C.; CASADESÚS, M. y MARTIARENA, A. Gestión de la calidad 
y competitividad de las empresas de la CAPV. Deusto,Bilbao: Instituto Vasco de Competitividad, 
2008. p.15 
10 CASTRO, Alejandro. PROPUESTA DE MODELO DE GESTIÓN DE INNOVACIÓN PARA UNA 
EMPRESA. Medellin: Universidad Pontificia Bolivariana. Facultad de maestria en gestion 
tecnologica. Modalidad Magister, 2017, p. 12 
11 EZPONDA, Op. cit., p. 25 
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cambios significativos que aunque ya pueden haber sido empleados en otras 
organizaciones sean nuevas para aquella organización en la que se vaya aplicar. 
 
El departamento de industria británico (DTI) definió la innovación como “la 
explotación de una idea con éxito. Se trata de aplicar de manera eficaz y creativa 
conocimientos, métodos o técnicas ya existentes para desarrollar una idea que sea 
aceptada por el mercado”.12 
 
La innovación según lo define el manual de Oslo13 es la introducción de un nuevo o 
significativamente mejorado, producto (bien o servicio), de un proceso, de un nuevo 
método de comercialización o de un nuevo método organizativo en las prácticas 




1.6.2.2. Gestión de innovación.  Es necesario aclarar la terminología de la gestión 
de la innovación con los principales conceptos de gestión. La administración implica 
la capacidad de operar en dimensiones clave de diferentes sistemas y procesos y 
modificar su estado y dirección. 
 
El Manual de Oslo14, distingue varios tipos de innovación, la innovación en procesos 
es la introducción de un nuevo o significativamente mejorado, proceso de 
producción o de distribución. 
 
Vale la pena señalar que la innovación no debe confundirse con la invención, sino 
que debe entenderse como la implementación de la mejora continua en la adopción 
de productos, sistemas de gestión y nuevas tecnologías, que pueden permitir a las 
empresas reducir gradualmente la brecha con los líderes de la industria y 
gradualmente convertirse en un punto de referencia regional o global. 
 
La innovación en mercadotecnia es la aplicación de un nuevo método de 
comercialización que implique cambios significativos del diseño o el envasado de 
un producto, su posicionamiento, su promoción o su tarificación. Finalmente, la 
innovación en organización es la “introducción de un nuevo método organizativo en 
las prácticas, la organización del lugar de trabajo o las relaciones exteriores de la 
empresa” 15  
 
El ser humano tiene una orientación innata a mejorar es por eso que es tan 
necesario innovar (véase la Figura 3), además podría tratarse de una condición 
                                            
12 INSTITUTO ANDALUZ DE TECNOLOGIA, La respuesta está en la innovación. Madrid: Aenor, 
2012. p.11. 
13 EZPONDA, Op. cit., p.57. 
14 EZPONDA, Op. cit., p.59. 
15 EZPONDA, Op. cit., p.60-62. 
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necesaria, “aunque no suficiente, para sobrevivir en el mundo empresarial, esto 
puede desarrollarse en las organizaciones de manera puntual, individual y reactiva 
o de forma sistemática, colectiva y proactiva.”16 
 
Figura 3. Razones para innovar. 
 
Fuente. La respuesta está en la innovación (2012, Pag 16). 
 
De esta manera, la innovación “deja de ser un acto puntual, de aplicación de ideas 
felices, para convertirse en un proceso susceptible de ser gestionado, medido y 
controlado sistemáticamente”17.  
 
Por su parte Tidd y Bessant18 indican que las pequeñas y medianas empresas más 
exitosas tienen en común que la innovación resalta como el factor más importante 
asociado al éxito, las empresas innovadoras usualmente alcanzan mayor 
crecimiento y son más exitosas que aquellas que no innovan y las compañías que 
ganan mayor participación de mercado e incrementan mayormente sus utilidades, 
son aquellas que innovan”. Estos autores indican además que la innovación permite 
a las empresas crear ventajas estratégicas de diversas maneras:  
 
Con nuevos productos o servicios, ofreciendo algo que los demás no pueden.  
                                            
16 INSTITUTO ANDALUZ DE TECNOLOGIA, Op. cit., p.15. 
17 CORREA, c, YEPES, V y PELLICER, E. Standardizing the innovation in the Spanish construction 
industry". X International Congress on Project Engineering. Valencia: s.n., 2007. p.6 
18 TIDD Y BESSANT, Joseph y John. Managing innovation: integrating technological, market. 




Por medio de nuevos procesos, ofreciendo productos y servicios en formas 
diferentes a como lo hacen los demás.  
 
A través de la complejidad, ofreciendo productos o servicios complejos que otros 
encuentren difícil de copiar.  
 
Por medio de la protección legal y propiedad intelectual, ofreciendo productos o 
servicios que otros no puedan ofrecer, a menos que paguen por licencias y derechos 
de autor.  
 
Agregando o ampliando los factores competitivos, como calidad, precios, 
flexibilidad, entre otros.  
 
Siendo el primero en dar el paso, teniendo en cuenta que el primero en moverse 
puede tener una ventaja significativa en la incursión de nuevos nichos de mercado. 
 
Con el diseño de plataformas robustas, que sirvan como modelo estándar para 
nuevos desarrollos, a través de pequeñas variaciones.  
 
Reescribiendo las reglas, introduciendo nuevos conceptos de productos o servicios 
que reemplacen las tecnologías existentes.  
 
Reconfigurando los procesos, creando, por ejemplo, alianzas estratégicas con 
otras compañías.  
 
Expandiéndose hacia nuevos mercados. 
 
Según Tidd y Bessant19, el desafío de la alta gerencia es encontrar formas de crear 
tipos de organizaciones donde la innovación pueda florecer y lograr tales estructuras 
organizativas, burocracia, estructuras inútiles y barreras para la comunicación, entre 
otros obstáculos. Factores Gran idea flotante. También muestran que las 
organizaciones innovadoras tienen ciertas características: Visión común, liderazgo 
y deseo de innovación, estructura apropiada, personas clave, trabajo en equipo 
efectivo, altos niveles de participación en la innovación, una atmósfera interna 
creativa y atención al exterior. 
 
La organización debe proporcionar el entorno adecuado para que las personas con 
buenas ideas encuentren formas de publicitar en interiores, y también necesita una 
alta gerencia. Teniendo en cuenta la gran incertidumbre de los proyectos 
innovadores, tienen una visión a largo plazo y tolerancia al riesgo, por lo que son 
posibles tanto el éxito como el fracaso. Estos autores señalan que múltiples estudios 
                                            
19 TIDD Y BESSANT, Op. cit., p.45. 
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innovadores han encontrado estructura organizacional Se ven afectados por la 
naturaleza de la tarea a realizar, y cuanto menos planificación e incertidumbre 
tenga, más flexibilidad necesitará, como cuando ocurre la innovación. 
 
Con respecto al trabajo en equipo, se proponen algunas características necesarias 
para que funcione de manera efectiva: alta definición, objetivos comunes y claros, 
una estructura orientada a resultados, miembros del equipo competentes, un 
compromiso unificado y colaboración. Clima, estableciendo estándares de 
excelencia, proporcionando apoyo y reconocimiento externo, liderazgo basado en 
principios, participación en la toma de decisiones, trabajo en equipo, etc. 
 
Para tener éxito, la gestión de la innovación debe adoptarse como un sistema de 
gestión, que debe integrar cuatro disciplinas: calidad, tecnología, conocimiento y 
aprendizaje organizacional.20 La estandarización de la gestión de la innovación tiene 
dos series de normas europeas. El primero es la serie estándar británica BS 7000-
1, que se centra en el diseño de productos innovadores y competitivos, la gestión 
no sistemática de la innovación y está respaldada por el estándar de gestión de 
calidad ISO 9001. Este conjunto de estándares permite que la información y el 
conocimiento de la organización se utilicen para resolver problemas o generar 
soluciones novedosas.  
 
La segunda es la familia de normas españolas UNE 166000, denominada “Gestión 
de la innovación”, la cual considera a la innovación como un proceso de gestión que 
puede ser sistematizado, tal como ocurre con la gestión de la calidad y que le 
permite a la empresa seguir la evolución de la tecnología y su aplicación por los 
competidores. 
 
Como se mencionó anteriormente, la gestión del conocimiento, la calidad, el 
marketing, son aspectos clave por lo que vale la pena estudiar estos conceptos y 
su papel en el sistema de gestión de la innovación. 
 
Un modelo de innovación debe ayudar a orientar los propósitos, no es simplemente 
algo para aplicarlo y aprenderlo, puesto que en cada caso tiene una multitud de 
variaciones, se convierte en una guía en donde se tiene que realizar una serie de 
reflexiones sobre que está faltando en la organización, a donde se quiere llegar, que 
lo impulsa y sobre lo que se hace; La experiencia es clave para la realización de un 
modelo de gestión de innovación puesto que todo se hace a partir de esta, de la 
acción y la práctica, nos permite identificar y aprender sobre cuál es la mejor manera 
de realizar las cosas igualmente a adquirir habilidades y conocimiento.  
 
La mayoría de los modelos enfocan su inicio en el cliente entendiendo que 
representa un área de “escasez” entendiendo esto como necesidad, por una parte, 
y para la organización es una oportunidad para suplirla o para brindar algo mejor, 
                                            
20 CORREA, c, YEPES, V y PELLICER, E, Op. cit., p.11 
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además de eso los clientes son la fuente de conocimiento de donde se puede 
extraer información que nos permita orientar la idea de innovar, “por otra parte, 
favorece la aparición del valor del respeto en las personas y organizaciones.  
 
El respeto es un valor decisivo para la innovación y para las organizaciones y 
personas.”21 Para la realización de estos modelos de innovación es fundamental 
que la organización sepa a dónde quiere llegar con el proyecto y que sea coherente 
pero necesariamente debe estar acompañado de los clientes para que las 
propuestas sean más efectivas y satisfactorias. “Por tanto un proyecto que nace del 
conocimiento del cliente, de sus necesidades, de sus oportunidades, de sus 
posibilidades, y que al tiempo que <<Construye conocimiento>>. Y transforma la 
realidad en un modelo que la explica y la representa, es un punto de partida (el 
conocimiento, el modelo real) para definir cada especificación de la innovación.”22 
 
Además, del cliente se debe tener en cuenta la importancia de la calidad para esta 
gestión de innovación puesto que es un seguro para que las empresas se 
mantengan, la calidad esta antes del beneficio y como consecuencia de la no 
calidad se pierden muchos clientes directamente y se transmite esto incomodidad a 
otros; la calidad solidifica la empresa y establece pilares adecuados para lo que se 
va a hacer posteriormente, El implementar calidad en las organizaciones es ya 
sinónimo de innovación en los procesos, personas, clientes y en la organización. 
“Hay distintos pasos, etapas y métodos para conducirse hacia la calidad: 
Asegurarse de que las cosas se hacen según su ha comprobado que es más 
adecuado (normas ISO 9000), con ello el cliente sabe cómo se han hecho o se van 
hacer las cosas y que siempre recibirá productos que le aseguren ese nivel de 
calidad”23 
 
Por último, la comunicación es vital para la gestión de la innovación viéndola como 
la capacidad para colaborar, intercambiar información, nivel de cooperación, etc.  
 
 
1.6.2.3. Gestión del conocimiento. Según Nonaka expresa lo siguiente: 
 
En una economía donde lo único seguro es la incertidumbre, la única fuente de 
ventaja competitiva segura y duradera es el conocimiento. Cuando los mercados 
cambian, las tecnologías proliferan, los competidores se multiplican y los 
productos se vuelven obsoletos casi de un día para otro, las empresas exitosas 
son las que consistentemente crean conocimiento nuevo, lo diseminan 
ampliamente en toda la organización y lo incorporan rápidamente en nuevos 
                                            
21 CARBALLO, Roberto.  Innovacion y gestion del conocimiento. En Modelo, Metodologia, Sistemas 
y herramientas de innovacion. Madrid: Diaz de Santos, 2015. p.53 
22 CARBALLO, Op. cit., p.57. 
23 CARBALLO, Op. cit., p.59. 
27 
 
productos y tecnologías. Estas actividades definen a la empresa “creadora de 
conocimiento” cuyo único propósito es la innovación continua.24 
 
De otro lado, Andersson y demás autores indican que: 
la gestión del conocimiento se refiere a los procesos de comunicación social 
respaldados por la tecnología de apoyo (por ejemplo, internet, intranets, 
dispositivos inalámbricos) para crear nuevos conocimientos y reutilizar 
eficientemente el conocimiento existente para obtener y mantener ventaja 
competitiva a través de un mejor desempeño y toma de decisiones de los 
trabajadores. Indican además que la gestión del conocimiento conlleva 
importantes cambios no solo en la tecnología, sino también en la cultura 
corporativa, las operaciones y las relaciones. Cualquiera que sea la forma en la 
que se mire la gestión del conocimiento, su principal problema es la gestión de 
personas.25 
 
El éxito de la gestión de la innovación requiere una base sólida en la gestión de 
conocimiento. Este conocimiento puede entenderse como el adquirido en las 
empresas debido a su trayectoria y resolución de problemas pasados, pero también 
como resultado del monitoreo tecnológico y las mejores prácticas adoptadas por los 
competidores. 
 
Nonaka26 explica que el nuevo conocimiento dentro de una empresa siempre 
comienza con una persona que, en el curso de su trabajo, resuelve problemas y 
dificultades a través de soluciones alternativas a las convencionales, este 
conocimiento adquirido empírica y empíricamente se llama tácitamente. La gestión 
del conocimiento permite que este conocimiento implícito se haga explícito a través 
de la documentación y la difusión para que otros miembros de la empresa puedan 
acceder a él, de esta manera el conocimiento de un solo el individuo puede ser 
difundido por la empresa y transformado en conocimiento organizacional que se 
convierte en un nuevo estándar para llevar a cabo las actividades diarias. A partir 
de estos estándares actualizados, las nuevas personas pueden generar nuevas 
soluciones y alternativas que se distribuyen sucesivamente en toda la empresa y 
representan un mayor desarrollo continúa.  
 
Nonaka llama a esta forma sistemática de impartir conocimiento la espiral del 
conocimiento y es el principio básico de la gestión del conocimiento. 
 
                                            
24 NONAKA. La empresa creadora de conocimiento. Harvard Business Gestionar para el largo plazo. 
2007.p.1 
25 FIANDERSSON, Thomas, CURLEY, Martin y FORMICA, Piero. Knowledge-Driven 
Entrepreneurship: The key to the social and economic transformation. New York: s.n., 2010. p.29 
26 NONAKA, Op. cit. 
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La creación de conocimiento organizacional, “es una interacción continua de 
conocimiento implícito y conocimiento explícito, que adquiere un aspecto gracias a 
cuatro formas de conversión de conocimiento”27.  
 
La primera es la "socialización" cuando los miembros de una organización 
intercambian experiencias e ideas en ciertos puntos de encuentro y generan 
habilidades técnicas comunes.   
El segundo es la "externalización", en la cual una persona que tiene una idea valiosa 
que quiere compartir utiliza metáforas o analogías. Comparta conocimiento 
fácilmente implícito con otros miembros de la organización que aún no ha 
compartido.  
 
La tercera es la "combinación" si el conocimiento que ya ha sido subcontratado se 
comparte entre diferentes miembros de la organización y se materializa en nuevos 
servicios o productos. Finalmente, en la "internalización" surge cuando los nuevos 
miembros de la organización aprenden hacer (véase la Figura. 4). 
 
Figura 4. Espiral de creación del conocimiento organizacional. 
 
Fuente. Los Autores, basado en Nonaka y Takeuchi (pág. 83) 
 
 
1.6.2.3. Marketing.  El término marketing ha tenido distintas acepciones a lo largo 
de su historia. “En relación a la evolución del concepto de marketing, en el que no 
vamos a profundizar en exceso, puede consultarse el artículo “El concepto de 
                                            
27 NONAKA, Op. cit. P.82 
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marketing: pasado y presente” de Coca Carasila28, el autor desarrolla una 
exposición sintética y reflexiva sobre la evolución del concepto de marketing 
partiendo del principio de que éste se ha ido adaptando a los requerimientos de la 
empresa y a los grandes cambios acontecidos en el entorno. Para ello, tomando 
como punto de partida el trabajo de existen trabajos que analizan los trabajos 
desarrollados y publicados, a lo largo del tiempo, en artículos de revistas y en libros 
que tratan el tema. Tradicionalmente se distingue entre un enfoque del marketing 
en cuanto a organización de actividades comerciales dentro de la empresa, es decir, 
un enfoque pragmático, y un enfoque del marketing como filosofía empresarial. 
 
La evolución de los dos tipos de enfoques del marketing, como organización de 
actividades comerciales y como filosofía, ha ido variando a lo largo de la historia. 
Esta evolución se ha desarrollado bajo una estrecha relación entre ambos tipos de 
enfoques.  
 
En 2004, una nueva definición oficial para el marketing fue introducida con un 
carácter gerencial que se enfocaba en ser una función organizativa y un conjunto 
de procesos que se unían para crear, comunicar y entregar valor a los clientes, 
con ello se orientaba a gestionar relaciones con clientes creando beneficios 
considerables para la organización y sus partes interesadas. Esta definición 
encaminaba la disciplina de gestión de marketing y no para marketing29.  
 
Las definiciones de la American Marketing Association muestran que el marketing 
es más que promocionar y vender, se necesita de personal que tenga conocimientos 
y sean capaces de gestionar el marketing mediante relaciones firmes y duraderas 
con los clientes, asegurando que la organización impacte y que pueda vender cada 
uno de sus productos o servicios. Una forma para definir el marketing puede ser 
mediante las acciones estratégicas y tácticas que utilicen los directivos dentro de la 
organización, McDonald (2009) afirma que en la práctica el marketing es visto como 
"marketing erróneo"30 ya que se ha ido degradando el marketing creyendo que es 
simplemente una función táctica de promoción. 
 
El concepto de marketing evolucionó a partir de la definición original, enfatizamos 
Lo siguiente: 
 
Se define el marketing, en un sentido amplio, como “un proceso social y directivo 
por el que los individuos y las organizaciones obtienen lo que necesitan y desean 
                                            
28 COCA CARASILA, Andrés Milton. El concepto de marketing: pasado y presente. En: Revista de 
Ciencias Sociales. Mayo - agosto, 2008. vol. 14, no. 2, pp. 391-412. 
29 WILKIE; GUNDLACH, William, Gregory. The American Marketing Associations new definition of 
marketing: Perspective and commentary on the 2007. En:  Journal of Public Policy & Marketing. 
November, 2009. vol.28, no. 2, p.259 
30 McDonald. The future of marketing: Brightest star in the firmament, or a fading meteor? Some 
hypotheses and a research agenda. En:  Journal of marketing management. February, 2009. Vol.25, 
no. 5, p. 431 
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mediante la creación de intercambio de valor con los demás”, y en un contexto 
empresarial más estricto, como “el proceso por el que las empresas crean valor para 
los clientes y construyen fuertes relaciones con los mismos para obtener valor de 
ellos a cambio”.31  
 
La filosofía del marketing trata de que en una organización todos los esfuerzos 
deben estar encaminados a satisfacer las necesidades del cliente. Así, la definición 
del concepto de marketing contiene tres ideas fundamentales:  
 
 La satisfacción del cliente. 
 
 El esfuerzo conjunto de la organización.  
 
 El beneficio como objetivo. 
 
De forma amplia, debe entenderse como una filosofía de negocio que se enfoca 
principalmente en el cliente. Es decir, la necesidad de proporcionar valor y satisfacer 
los mercados es el pilar fundamental de la teoría y la práctica del marketing. Es por 
esto que es de vital importancia para las organizaciones identificar las necesidades 
de su cliente para poder diseñar y desarrollar ofertar en base a estas y poder 
transmitirlas efectivamente hacia su mercado. “En base a ello, esta filosofía de 
negocio se fundamentará en un conjunto de técnicas de investigación asociadas al 
análisis estratégico de los mercados, así como de un conjunto de técnicas de 
comercialización asociadas a la operativización de acciones de respuesta hacia los 
mercados.”32  
 
Hacemos hincapié en que, como aspecto importante, en ambos enfoques, es 
importante señalar el hecho de que la relación con el cliente debe involucrar a toda 
la organización, no solo al departamento de marketing. Ambos enfoques tratan el 
marketing como una actividad que no se limita a un departamento, sino que también 
debe desarrollarse, Por lo tanto, en toda la organización, esta función se considera 
una función horizontal que afecta a toda la empresa, no solo una función 
desarrollada por un departamento específico. 
 
 
1.6.2.4. Gestión del marketing.  El entorno empresarial es cada vez más 
competitivo, las empresas que quieren generar diferenciación y/o una estrategia de 
valor a largo plazo deben enfocarse en su marca, producto, empaque y espacios, 
no solo desde información y comunicación visual si no desde experiencias que 
generen sensaciones que estimulen todos los sentidos, creando conexiones con 
aromas, sonidos y ambientes de los productos y/o servicios. 
                                            
31 KOTLER, philip; ARMSTRONG, Gary. Principios de Marketing. Madrid: Pearson,2008. p.6 
32 TIRADO, Diego. Fundamentos de marketing. - [s.l.]: Publicacions de la Universitat Jaume I. Servei 




Los responsables de Marketing en su gestión deben ser capaces de diseñar y 
administrar los procesos implicados en las actividades de Marketing, a través de sus 
tres funciones básicas, a saber: comprender consumidores, conquistar 
compradores y conservar clientes (Asociación Colombiana de Facultades de 
Administración -Ascolfa e Instituto Colombiano para el Fomento de la Educación 
Superior-Icfes, 2010).  Así que, para el conocimiento y el convencimiento de los 
clientes se deben establecer los factores que afectan las decisiones de compra de 
los compradores y las de consumo de los consumidores y, en lo que a Marketing 
sensorial se refiere, le exige total conocimiento del funcionamiento de cada uno de 
los sentidos (vista, oído, olfato, gusto y tacto) y la reacción del consumidor a su 
estimulación externa. Para lograrlo se apoya en Neuromarketing, que aporta al 
conocimiento de las reacciones emocionales del ser humano. 
 
Esa comprensión del comportamiento emocional del consumidor permite establecer 
un diagnóstico que sirva como base para su planeación estratégica relacionada con 
la gestión del marketing. En esta, los objetivos como generar recordación, 
compromisos en el largo plazo, o una alta diferenciación se mantienen con respecto 
a la gestión tradicional, pero las estrategias para lograrlos incluyen el uso de la 
tecnología como el neuromarketing y la innovación como el uso de los sentidos en 
manejo de los aspectos emocionales en las decisiones de compra de los 
consumidores, en la creación de nuevas sensaciones o énfasis de alguna de las ya 
existentes, lo que puede incrementar el atractivo del producto o servicio, en donde 
está implícita la marca. Se considera innovadora puesto que fue en el presente 
milenio cuando las empresas han estado enfocando esfuerzos al desarrollo de los 
aspectos sensoriales de los productos buscando el enganche emocional con el 
consumidor. 
 
El mundo no para y cada día el mercado y el entorno se vuelven más exigentes 
debido a diferentes factores es por eso que para una marca u organización es 
fundamental obtener diferenciación y novedad, “esto lo que ha implicado en la 
investigación el desarrollo de nuevas herramientas para conseguir información que 
fundamente las decisiones en la gestión del marketing sensorial.”33 Se debe tener 
en cuenta que “En la gestión del marketing, el análisis del consumidor a profundidad 
es un requisito indispensable para identificar las relaciones asociaciones y 
percepciones que tienen estos con olores, sonidos y texturas marcados desde su 
cultura, formación y experiencias vitales.” 34 
 
 
1.6.2.5. Calidad.  Al igual que con muchos otros términos, la difusión generalizada 
de la calidad de la palabra ha provocado un cambio en su significado, y este cambio 
                                            
33 GÓMEZ, Claudia y MEJÍA, Jorge Eduardo. La gestión del Marketing que conecta con los sentidos. 
2012. 
34 GÓMEZ y MEJÍA, Op. cit. 
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ha recibido tantos matices que se ha convertido en multi-significado o diversa debido 
a la naturaleza subjetiva del término calidad, existen muchas definiciones y 
generalmente no son únicas. Por lo tanto, podemos pensar en la “calidad como un 
concepto relativo que se puede definir desde una perspectiva multidimensional”35. 
  
El diccionario de la lengua española36 define la calidad como “la propiedad o 
conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permiten juzgar su valor”. El 
mismo diccionario la define, también, en sentido absoluto, como la “superioridad o 
excelencia”. 
 
Entre las diferentes definiciones dadas por la comunidad académica sobre el 
concepto de calidad, nos centraremos en las definiciones establecidas por los 
siguientes autores, quienes sin duda están clasificados como expertos en calidad:” 
El ámbito de la gestión de la calidad se ha caracterizado por tratarse de un campo 
con una fuerte influencia tanto del fenómeno del “gurismo”, como del ámbito 
profesional o practitioner”37 
 
Este significado se origina en el campo industrial y se basa en el concepto de calidad 
del producto. El cliente a veces determina claramente el diseño y los requisitos 
técnicos del producto. Tales beneficios Este concepto es fácil de medir porque es 
fácil establecer objetivos de calidad en función de si cumplen con las 
especificaciones. 
 
Se acepta la definición de calidad como “la totalidad de los rasgos y características 
de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para satisfacer las 
necesidades establecidas o implícitas” (American Society for Quality Control) y la 
bastante similar planteada en la norma internacional ISO 9000. 
 
Entonces, detrás de este significado está la idea de que se puede observar la 
calidad cuando el producto cumple con las características que le “permiten realizar 
sus funciones de fabricación y el cliente no compra el producto en sí, sino el servicio 
que se utilizará”.38 Según este concepto, lo importante para la empresa es 
desarrollar productos que ofrezcan alta calidad donde realmente importan (es decir, 
aquellas características que los clientes valoran primero). 
 
La definición de calidad propuesta por la Sociedad Americana para el Control de la 
Calidad es también aceptada ampliamente: la calidad es el conjunto de aspectos y 
características de un producto o servicio que guardan relación con su capacidad 
para satisfacer las necesidades expresadas o latentes de los clientes. 
                                            
35 MEDINA TORNERO, M.E. La implantación de la calidad en servicios sociales: desafío a la 
tradición”. Papeles del psicólogo, 2000 .no 74, pp. 24-37. 
36 Diccionario de la lengua española. Real Academia Española, vigésima segunda edición (2001). 
37 BRAD, Jackson. Management gurus and management fashions. Routledge, Londres.: s. n, 2001. 
38 CAMISÓN, César, CRUZ, Sonia y GONZÁLEZ, Tomás. Gestión de la calidad: Conceptos, 




Todas estas definiciones han demostrado ser específicas para los clientes y sus 
necesidades. Los clientes tienen una gama de necesidades, requisitos y 
expectativas que pueden proporcionar a una empresa calidad cuando sus productos 
o servicios cumplen o superan sus expectativas. 
 
Por lo tanto, en base a todas estas definiciones, se puede establecer la función 
principal de la calidad: satisfacer las necesidades de los usuarios o clientes. Entre 
los clientes de la compañía, debemos incluir clientes internos, es decir los 
empleados de la empresa desempeñan el papel de proveedor y cliente durante todo 
el proceso de producción de la empresa. 
 
Hasta ahora, se comprende la estrecha relación entre la gestión de calidad y el 
marketing. Ambos conceptos de gestión buscan proporcionar la respuesta más 
adecuada a las necesidades insatisfechas de los consumidores. 
 
De hecho, como señalamos al comienzo de este capítulo, la literatura reciente ha 
reflejado el hecho de que la orientación al mercado, como una implementación de 
los conceptos de marketing, y la gestión de la calidad pueden considerarse filosofía 
o cultura de gestión complementaria. 
 
 
1.6.2.6. Gestión de la calidad.  El sistema de gestión de calidad de una 
organización comprende diferentes sistemas por áreas, es decir, para la 
planificación, la ejecución y el control de una parte de sus actividades. La adopción 
de un sistema de calidad es para una organización una decisión estrategia puesto 
que le puede ayudar a mejorar el desempeño global en todas las áreas y 
proporciona bases para estrategias de desarrollo, la norma ISO 9001 enfoca emplea 
el enfoque a procesos en donde es incorporado el ciclo PHVA y un pensamiento 
basado en riesgos. 
 
En el punto 2.2.2 de la norma ISO 9000 se define el sistema de gestión de calidad, 
como se observa a continuación: 
 
“Un SGC comprende actividades ,mediante las que la organización identifica sus 
objetivos y determina los procesos y requisitos requeridos para lograr los 
resultados deseados, gestiona los procesos que interactúan y los recursos que 
se requieren para proporcionar valor y lograr los resultados para las partes 
interesadas  pertinentes, posibilita a la alta dirección de optimizar el uso de los 
recursos considerando consecuencias de sus decisiones a largo plazo y  
proporciona los medios para identificar las acciones para abordar las 
consecuencias previstas y no previstas en la provisión de productos y 
servicios.”39  
                                            
39 Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificación (ICONTEC). 2015. SISTEMAS DE 





1.6.3 Marco legal.  El marco legal es obligatorio en Colombia a pesar de que este 
tema no se ha divulgado mucho ya existen leyes que buscan mantener un orden y 
controlar el manejo de estos modelos en donde se quieran aplicar (véase el Cuadro 
1). 
 






























e Innovación y se 
dictan otras 
disposiciones. 
Que mediante la Ley 1951 de 2019 se creó el 
Ministerio de Ciencia, Tecnología e 
Innovación como organismo para la gestión 
de la administración pública, rector del sector 
y del Sistema Nacional Ciencia, Tecnología e 
Innovación (SNCTI), encargado de formular, 
orientar, dirigir, coordinar, ejecutar, 
implementar y controlar la política del estado 
en esta materia, teniendo concordancia con 
los planes y programas de desarrollo40. 
 
El Decreto 2226 tiene como objetivos 
fundamentales formular la política pública de 
ciencia, tecnología e innovación del país; 
Establecer estrategias para el avance del 
conocimiento científico, el desarrollo 
sostenible, ambiental, social, cultural y la 
transferencia y apropiación social de la 
Ciencia, Tecnología, la Innovación, para la 
consolidación una sociedad basada en 
conocimiento; velar por la consolidación y 
fortalecimiento del Sistema Nacional de 
Ciencia, Tecnología e Innovación (SNCTI)41. 
 
El ministerio de ciencia y tecnología diseña, 
formula, coordina, promueve la 
implementación y evalúa la política pública, 
los planes, programas y estrategias que se 
encaminen a fomentar, fortalecer y 
desarrollar la Ciencia, la Tecnología y la 
Innovación. 
 
                                            
40 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Decreto 2226 (5, diciembre, 2019). Por el cual se 
establece la estructura del Ministerio de Ciencia, Tecnología e Innovación y se dictan otras 
disposiciones. Bogotá: El ministerio, 2019. p. 1. 
41 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Decreto 2226 (5, diciembre, 2019), Op.cit., p.2. 
35 
 








Por el cual se dictan 
normas relativas al 
Subsistema 
Nacional de la 
Calidad y se 
modifica el capítulo 
7 y la sección 1 del 
capítulo 8 del título 1 
de la parte 2 del libro 
2 del Decreto Único 
Reglamentario del 
Sector Comercio, 
Industria y Turismo, 
Decreto 1074 de 
2015, y se dictan 
otras disposiciones 
 
El Subsistema Nacional de la Calidad tiene 
como objetivos fundamentales promover en 
los mercados, la seguridad, la calidad, la 
confianza, la productividad y la 
competitividad de los sectores productivos e 
importadores de bienes y servicios, y 
proteger los intereses de los consumidores, 
en los asuntos relativos a procesos, 
productos y personas42. 
El Subsistema Nacional de la Calidad 
coordinará las actividades que realizan las 
instancias públicas y privadas relacionadas 
con la formulación, ejecución y seguimiento 
de las políticas sobre normalización técnica, 
elaboración y expedición de reglamentos 
técnicos, acreditación, designación, 

















Industria y Turismo 
 
El Ministerio de Comercio, Industria y 
Turismo tiene como objetivo primordial dentro 
del marco de su competencia: formular, 
adoptar, dirigir y coordinar las políticas 
generales en materia de desarrollo 
económico y social del país, relacionadas con 
la competitividad, integración y desarrollo de 
los sectores productivos de la industria, la 
micro, pequeña y mediana empresa, el 
comercio exterior de bienes, servicios y 
tecnología, la promoción de la inversión 
extranjera, el comercio interno y el turismo; y 
ejecutar las políticas, planes generales, 
programas y proyectos de comercio 
exterior.44  
 
                                            
42 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Decreto 1595 (5, agosto, 2015). Por el cual se 
dictan normas relativas al Subsistema Nacional de la Calidad. Bogotá: El ministerio, 2015. p.2. 
43 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Decreto 1595 (5, agosto, 2015). Op.cit., p.3. 
44 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Decreto 1074 (26, mayo, 2015). Por medio del 
cual se expide el Decreto Único Reglamentario del Sector Comercio, Industria y Turismo. Bogotá: El 
ministerio de comercio, industria y turismo, 2015. p.2. 
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Sector Ambiente y 
Desarrollo 
Sostenible 
Ministerio de Ambiente y Desarrollo 
Sostenible es el rector de la gestión del 
ambiente y de los recursos naturales 
renovables, encargado orientar y regular 
ordenamiento ambiental del territorio y de 
definir las políticas y regulaciones a las que 
se sujetarán la recuperación, conservación, 
protección, ordenamiento, manejo, uso y 
aprovechamiento sostenible de los recursos 
naturales renovables y del ambiente de la 
Nación, a fin de asegurar el desarrollo 
sostenible, perjuicio de funciones asignadas 


















El Ministerio del Trabajo es     la cabeza del 
Sector del Trabajo que tiene como objetivos 
la formulación y adopción de las políticas, 
planes generales, programas y proyectos 
para el trabajo, el respeto por los derechos 
fundamentales, las garantías de los 
trabajadores, el fortalecimiento, promoción y 
protección de las actividades de la economía 
solidaria y el trabajo decente, a través un 
sistema efectivo de vigilancia, información, 
registro, inspección y control; así como del 
entendimiento y diálogo social para el buen 
desarrollo de las relaciones laborales. El 
Ministerio de Trabajo fomenta políticas y 
estrategias para la generación de empleo 
estable, la formalización laboral, la protección 
a los desempleados, la formación de los 
trabajadores, la movilidad laboral, las 
pensiones y otras prestaciones46. 





                                            
45 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Decreto 1076 (26, mayo, 2015). Por medio del 
cual se expide el Decreto Único Reglamentario del Sector Ambiente y Desarrollo Sostenible. Bogotá: 
El ministerio de ambiente y desarrollo sostenible, 2015. p.2. 
46 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Decreto 1072 (26, mayo, 2015). Por medio del 





1.7.1 Tipo de estudio.  En el tipo de estudio se utilizara una metodología para la 
investigación aplicada que será descriptiva y correlacional , dado que según 
Sampieri los estudios descriptivos permiten detallar situaciones y eventos es decir 
como es y cómo se manifiesta determinado fenómeno y buscar especificar 
propiedades importantes de personas grupos comunidades o cualquier otro 
fenómeno que se ha sometido a análisis este proyecto de investigación se considera 
que es de carácter descriptivo en cuanto permite investigar los factores que 
refuercen el modelo de gestión de la innovación para la calidad y el marketing en la 
empresa A&G publicidad y diseño S.A.S. 
 
Es por esto que se inicia la investigación con información acerca de los 
antecedentes en el tema, y con una serie de fuentes que aporten cualquier clase de 
datos sobre los temas de estudio en este proyecto que tienen que ver con calidad, 
innovación y marketing. 
 
 
1.7.2 Fuentes de información primaria y secundaria. 
 
1.7.2.1 Fuentes de información primaria.  La información primaria es brindada por 
la empresa A Y G PUBLICIDAD Y DISEÑO S.A.S, permitiéndonos acceder a datos 
que apoyen la investigación enfocada en las áreas de mercadeo y calidad. 
 
1.7.2.2 Fuentes de información secundaria.  La información secundaria es 
aportada por bases de datos, libros y artículos. 
 
 
1.8 DISEÑO METODOLÓGICO 
 
Diagnosticar las tendencias existentes acerca de modelos de gestión de 
innovación en las empresas para conocer la situación actual de la empresa. 
 
-Analizar la situación actual de la organización con referencia a los sistemas de 
gestión que estén estructurados. 
 
-Investigar en diferentes bases datos, libros y artículos sobre la implementación de 
modelos de sistemas de gestión en organizaciones. 
 
-Recopilar la información de cada uno de los modelos. 
 
-Comparar la situación actual de la empresa con las nuevas tendencias. 
 





●Analizar el resultado del diagnóstico para establecer el modelo. 
 
- Reconocer los procesos implicados en las actividades para el sistema de gestión 
de la innovación, de la calidad y el marketing. 
 
- Establecer los factores que afectan las decisiones acerca del modelo. 
 
- Elegir los objetivos de la planeación estratégica para la organización. 
 
-Elegir el modelo de gestión de la innovación para la calidad y el marketing. 
 
●Estructurar el modelo de gestión de la innovación para la calidad y el marketing. 
 
- Levantar la documentación necesaria para los sistemas de calidad dependiendo 
del modelo que se implemente. 
 
-Realizar una propuesta para el modelo de gestión de la innovación para la calidad 














2. SITUACIÓN ACTUAL DE LA EMPRESA 
 
 
2.1 HISTÓRIA DE LA EMPRESA 
 
La empresa A&G publicidad y diseño S.A.S fue creada hace 5 años por Alba Liliana 
León y Víctor Guerrero, con el propósito de brindar solución a la demanda en cuanto 
a artículos de impresión para detalles, publicidad y artículos de loza.  La empresa 
está ubicada en la cuidad de Bogotá en la calle 3ra Sur # 18 a 13, barrio San 
Antonio, en este lugar cuentan con la maquinaria para la producción y hasta el 
momento no cuentan con un punto de venta abierto al público. A&G publicidad y 
diseño S.A.S no cuenta con un logo es por ende que el diseño del logotipo (véase 
la Figura 5), fue realizado por los autores complementando la información acerca 
de la organización. 
 
Figura 5. Logo A&G publicidad y diseño S.A.S 
 
Fuente. Los Autores 
 
Según el registro de la Cámara y Comercio de la empresa A&G publicidad y diseño 
S.A.S la empresa tiene como objeto social actividades propias de impresión y diseño 
en artículos de loza, cristalería, pasta, metal, textil, madera, comercialización, 
anuncios, preparación y exposición de carteles de publicidad pintados e impresos 
luminosos, servicios de publicidad aérea, distribución de propaganda comercial, 
servicios de información comercial, servicios de decoración publicitaria, 
capacitación e instrucción publicitaria, servicios de edición y rotulación publicitaria, 
y en general de todo tipo de publicidad y diseño, como también la comercialización 
de maquinaria y equipos, materias primas y materiales de impresión y publicidad; la 
importación, exportación, adquisición y enajenación de maquinarias, equipos y 
materias primas y toda clase de insumos necesarios para la elaboración y 
comercialización de sus productos. Además de la comercialización de todo tipo de 
productos propios para impresión, diseño y publicidad en productos para uso de 
cafeterías, restaurantes, hogar, industria en general47.  
 
 
2.2 ORGANIZACIÓN ACTUAL 
 
                                            
47 COLOMBIA. REGISTRO DE LA CAMARA DE COMERCIO EMPRESA A&G. (29 octubre 2014). 
Por la cual se establecen las actividades de la organización. Bogotá, 2014. p. 2 
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En la empresa actualmente están trabajando 7 personas quienes se encargan del 
cumplimiento de las dos unidades estratégicas con las que cuenta el negocio: 
  
 La publicidad que cuenta con el personal para el desarrollo. 
 
 El diseño es el fuerte de la empresa, tiene sus propios diseños para estampar 
en cada uno de los productos con los que cuenta, además, cuenta con el personal 
para cumplir con las necesidades del cliente, plasmando las ideas del mismo. 
Cada uno de ellos genera una rentabilidad y demanda distinta, aunque comparte un 
grupo de clientes y un conjunto en común en cuanto a la competencia. 
 
Las autoras realizaron la propuesta de un organigrama complementando la 
información de la empresa, (véase la figura 6). 
 
Figura 6. Organigrama A&G publicidad y diseño S.A.S 
 
Fuente. Los Autores 
 
Por otra parte, A&G publicidad y diseño S.A.S se diferencia de las demás empresas 
debido a la variedad de productos y diseños con los que cuenta, ya que está 
innovando y brindándole nuevos productos al cliente en ciertos lapsos de tiempo. 
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2.2.1 Proveedores. La empresa A&G publicidad y diseño S.A.S actualmente cuenta 
con cuatro proveedores (véase el Cuadro 2). 
 
Cuadro 2. Proveedores 
NOMBRE MATERIAL DIRECCION CIUDAD 
T-Shirt Lab Camisetas y 
mugs. 





Tendencias GyG Insumos y 
suministros. 




SND Papel, tintas, 
caramañolas, 
color, blanco 
San Victorino. Bogotá D.C, 
Cundinamarca. 
Local comercial Tela tapabocas Barrio La alquería Bogotá D.C, 
Cundinamarca. 





A&G publicidad y diseño S.A.S cuenta con productos de venta al público referidos 
a continuación (véase el Cuadro 3): 
 





























Figura 11.  
Tapabocas 
REFERENCIA 
MUGNR MGBCO CRMPL LLV 
*Todos los diseños se adecúan a cada uno de los productos. 







La empresa A&G publicidad y diseño SAS cuenta con maquinaria apta para la 
realización de los productos que comercializa entregando el producto final en 
excelente estado (véase el Cuadro 4).  
 
Cuadro 4. Maquinaria empresa A&G 




Figura 12. Impresoras 
 
 








DESCRIPCIÓN   
Impresora Epson L1300 Máquina para mugs 11oz Termofijadora plana 
Las impresoras se utilizan 
después de tener el diseño 
listo. El material que sale 
de este proceso es el que 
será estampado en los 
demás procesos. 
Las máquinas son las 
encargadas de estampar el 
diseño impreso en el mug. 
Realizando el proceso de 
sublimación, estas 
máquinas trabajan con 
calor. 
Esta máquina se 
utiliza para hacer las 
tulas del mug color. 
Realiza un proceso de 
estampado por medio 
del calor. 
Fuente. Los Autores 
 
 
2.5 DISTRIBUCIÓN ACTUAL 
 
A continuación, se observa la distribución actual de la empresa A&G pubicidad y 
diseño S.A.S en donde se realizan los procesos para la elaboración del producto 




Figura 15. Diagrama distribución actual 
 
Fuente. Los Autores 
 
 
2.5.1 Diagrama de recorrido. A continuación, se observa el diagrama de recorridos 
de la empresa A&G publicidad y diseño S.A.S en donde se realizan los procesos 
para el producto final. 
 
La empresa tiene diferentes procesos como se observa en el diagrama, en el punto 
1 se realiza el diseño, luego es llevado al punto 2 para imprimirlo, le sigue el punto 
3 para cortar de ahí se lleva el producto al paso 4 para sublimar, prontamente se 





Figura 16. Diagrama de recorrido 
 
Fuente. Los Autores 
 
 
2.6 MODELOS EXISTENTES  
 
Es importante investigar los modelos existentes relacionados con la gestión de la 
innovación, la calidad y el marketing, puesto que esto, nos permite realizar un 
diagnóstico de la situación actual de la empresa A&G publicidad y diseño con 
respecto a los procesos relacionados. La innovación es un objeto de estudio desde 
diferentes autores y su enfoque ha sido trabajado como un conjunto de actividades. 
Pese a la presencia de innumerables modelos que tratan de explicar los elementos 
claves de lo que es un proceso de innovación, dichos modelos conviven de 
diferentes formas (Velasco, Zamanillo, & Gurutze, 2007). Para efectos del presente 
trabajo de grado, se describen algunos modelos: el modelo lineal, el modelo de 
Marquis y el modelo de Kline. Se hará énfasis en este último modelo debido a que 
como será observará en el avance de la investigación, la norma NTC5801 está 




2.6.1 Une 166.001.  La norma española une 166.001 establece los requisitos de un 
proyecto investigación, desarrollo e innovación brindándole a las organizaciones 
una guía para la realización de la gestión de la I+D+i, la cual es un componente 
fundamental de toda política científica y tecnológica, Así mismo facilita el 
reconocimiento y la identificación de posibles proyectos que realicen actividades de 
innovación, “esta norma utiliza las definiciones dadas en la Norma UNE 
166000:2006. Estas definiciones están basadas en las dadas en los manuales de 
Oslo y Frascati de la OCDE, y son voluntarias.”48 
 
 
2.6.2 Norma 5801.  Esta norma técnica colombiana está basada en la une 166.001, 
además de contener todos aquellos requisitos y directrices para la realización del 
sistema de gestión de la innovación, este modelo se basa en el modelo de Kline que 
involucra una serie de trayectorias comenzando con la materialización de una idea 
que debe responder a las necesidades de los clientes, seguido por una serie de 
retroalimentaciones relacionadas con invención, diseño, pruebas y correcciones 
aplicando la metodología conocida como “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” 
(PHVA), (véase la Figura 17). 
 
Figura 17. Modelo de innovación tecnológica interactivo según Kline 
 
Fuente.  Kline (1985) Citado por Escorsa et al, (2005). 
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Así mediante este modelo de Kline que interviene en todo el producto, se tienen en 
cuenta además de las necesidades del mercado aquellas expectativas del cliente 
con respecto a todas las áreas de la cadena de abastecimiento. También se ve 
como involucra al consumidor final manteniendo interacción con el fin de evaluar el 
desempeño y la búsqueda de la mejora continua. 
 
Teniendo en cuenta lo anterior la norma técnica 5801 parte de la identificación de 
las actividades y conocimientos existentes de innovación como fundamento para la 
excelencia en las organizaciones. Aunque, no impone criterios concretos para la 
actuación dentro de las empresas, ni tampoco exige un rango de profundidad de la 
gestión de la innovación. Está elaborada para ser utilizada tanto por partes internas 
como externas a la organización, ya sea para evaluar el cumplimiento de los 
requisitos del sistema de gestión de la innovación tales como organismos de 
certificación y para los propios de la organización (véase la Figura 18). 
 
Figura 18. Modelo de proceso de innovación 
 
Fuente. Norma técnica colombiana NTC 5801 
 
El camino principal (1) parte del proceso de buscar oportunidades del mercado 
potencial a través de actividades de vigilancia, inteligencia competitiva, prospectiva, 
creatividad, análisis interno y externo, entre otros, de la cuales identifica una serie 
de ideas para satisfacer estas nuevas necesidades de los consumidores o mejorar 
los productos y procesos ya existente. Las ideas desarrolladas de la fase anterior 
son analizadas y estudiadas, a fin de seleccionar aquellas que cumplan con los 
parámetros de viabilidad tecnológica, social y económica, las cuales pasan a formar 
parte de la base de ideas, donde se escogerán aquellas que tiene gran potencial 
como proyectos de innovación, y proceder al diseño básico del mismo; una vez 
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pasada las etapas de prototipado y rediseño, se procede a diseñar el prototipo de 
calidad, que una vez probado y cumpliendo todos los parámetros se iniciara su 
producción e introducción en el mercado. El segundo camino (2) representa los 
bucles de retroalimentación del proceso, los cuales se presentan entre las diferentes 
etapas del proceso, dado que es necesaria la resolución de los problemas e 
imprevistos que aparecen en cada una, implica cambio en cualquiera de las etapas. 
La recirculación de información proveniente de los usuarios durante la fase de 
introducción del producto es la más valiosa, dado que sirve en la mejora de los 
diseños y prototipos; además esta etapa da luces sobre nuevas necesidades de 
mercado, en la formulación de nuevas ideas. El tercer camino (3) vislumbra la 
estrecha relación entre la innovación y las actividades de investigación, debido a 
que diferentes problemas han de surgir en el proceso y es necesario acudir al 
conocimiento interno y externo para hallar soluciones, y en caso de no existir, es 
mediante la investigación que se crean, y así consolidarla como conocimiento con 
el fin de continuar el proceso principal. Los procesos de investigación requieren de 
una adecuada planificación y uso de recursos, dado a que esta actividad genera 
conocimiento más no garantiza cerrar el ciclo de innovación. 
 
El cuarto camino (4) representa los proyectos de innovación procedentes 
directamente de la genialidad de la investigación, produciendo resultados no 
esperados que tienen un gran potencial innovador. El quinto camino (5) representa 
la recirculación de los resultados del proceso de innovación a la investigación, que 
no se ven directamente en el modelo, pero intrínsecamente ocurren en la 
organización con el propósito de hacer la mejora continua del proceso. Es de 
resaltar que este modelo requiere de un alto grado de compromiso de la dirección 
para liderar la estrategia de innovación, proponer unos objetivos claros para la 
innovación, establecer responsabilidades, gestionar los recursos estratégicos de la 
innovación, establecer y fortalecer la cultura de innovación, y adaptar las mejoras al 
proceso de innovación (véase el Cuadro 5). 
 
Cuadro 5. Caminos según modelo Kline 
CAMINO CARACTERÍSTICAS VINCULO 
CAMINO #1 Conducir a la adopción de 
equipos, maquinaria, procesos, 
un sistema nuevo o mejorado 
cuyo único objetivo es encontrar 
mercado. 
Realimentación entre las 
fases de la cadena central. 
CAMINO #2  
 
 
Realizar una idea o completar 
parte de un producto 
Realimentación enlazada 
por la cadena central 
Realimentación por medio 
de las mejoras de las 
deficiencias encontradas 
durante el servicio  
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  Realimentación por 
hallazgos del mercado 
Cuadro 5. (Continuación) 







Investigación relacionada con la 
principal cadena de 
conocimiento e innovación 
Ruta activada por 
disponibilidad y pertinencia 
de la información y 
conocimiento  
Ruta de como los datos 
retornan al proceso de 
invención y/o diseño  
Ruta iniciada de proceso 
investigativo sí dicha 
información y conocimiento 
no responden a las 
necesidades  
Ruta donde la investigación 
se transforma en 
conocimiento que retornara 
al proceso 
CAMINO #4 Al igual que el modelo lineal, 
existe una conexión directa entre 
la investigación científica y la 
cadena de innovación, pero 
existen dos diferencias 
sustantivas: 
 
- Esta conexión rara vez es 
directa 
- La conexión con la innovación 
se da de dos formas 
Vínculo bidireccional entre 
investigación y desarrollo 
Enlace al diseño de 
invención y / o análisis 
Cadena principal 
innovadora 
CAMINO #5  
 
 
Conexión directa entre producto 
e investigación 
Conexión directa  
 
Conexión por sondeo de la 
búsqueda de mercado  
 
Conexión dependencia de 
la ciencia en la tecnología. 




2.7 METODOLOGÍA PARA REALIZAR EL DIAGNOSTICO  
 
El desarrollo del proyecto es descriptivo y se utilizará tecnología para recolectar y 
obtener información de fuentes primarias y secundarias, la norma NTC 5801 
también se utiliza como documento de consultoría especializado. 
 
El método propuesto para este proyecto será determinado en las etapas propuesto 
por la siguiente norma, los siguientes estándares y ensamblajes que se utilizan para 
lograr los siguientes objetivos del proyecto. 
 
 
2.7.1 Etapa de diagnóstico.  En preparación para esta etapa, se considerará la 
orientación de la norma técnica colombiana NTC 5801, y se seguirán los siguientes 
pasos: 
 
• La planeación del diagnóstico es el primer paso en el cual, se realizará un plan 
para ejecutar el diagnostico con el gerente de la empresa.  
 
• La realización del diagnóstico es el segundo paso que se realizará con el fin de 
obtener información de los procesos y documentación actual de la empresa frente 
a la norma se realizará junto con la persona encargada del manejo de esta 
información utilizando una matriz de diagnóstico.  
 
• La elaboración es el tercer paso del informe del diagnóstico.  
 
• La socialización del informe de diagnóstico es el cuarto paso.  
 
• La modificación y entrega del informe final es el paso final. 
 
 
2.7.2 Etapa de implementación.  Para el desarrollo de esta etapa se tienen en 
cuenta las etapas propuestas en la norma técnica colombiana NTC 5801, 
enmarcando las siguientes actividades:  
 
• Identificar los procesos del sistema de gestión de innovación.  
 
• Definir el modelo de procesos del sistema de gestión.  
 
• Implementar el sistema de gestión documental para el sistema de gestión. 
 
• Definir la estrategia de innovación.  
 
• Establecer una política de innovación.  
 




• Consolidar la unidad de gestión de innovación.  
 
• Definir objetivos de innovación.  
 
• Establecer metodología para la capacitación en técnicas de creatividad.  
 
• Definir la estructura organizativa del sistema de gestión dentro de la empresa.  
 
• Diseñar un modelo de comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema 
de gestión de innovación.  
 
• Definir el modelo de gestión del proceso de la innovación.  
 
• Establecer el modelo de gestión de proyectos de innovación.  
 
• Documentar la gestión del portafolio de proyectos de innovación.  
 
• Definir las técnicas de gestión de la innovación.  
 
• Diseñar la gestión del conocimiento y gestión de la tecnología. 
 
 
2.7.3 Técnicas de recolección.  Esta información se obtendrá de las actividades 
que se realicen en cada etapa del proyecto, acompañado de representantes de la 
empresa A&G publicidad y diseño S.A.S, se realizará una matriz de diagnóstico 
preliminar y lo propondrá con el gerente general de la empresa junto con las 
opiniones de otros representantes de la empresa, obteniendo una comprensión 
clara del estado actual de los documentos con los que cuenta la organización con 
respecto a los requisitos de la norma NTC 5801. 
 
Con base al contexto anteriormente nombrado, es necesario contar con las fuentes 




2.7.4 Procesamiento de información.  Para realizar la investigación y el análisis 
que se ha propuesto, se requiere un procedimiento de investigación documental, 
por los datos recopilados y la base teórica propuesta de innovación de procesos de 
la Norma Técnica Colombiana NTC 5801 la cual se utiliza para la mejora 
organizacional. Del mismo modo, la investigación de los procesos existentes en la 





2.7.5 Diagnóstico del sistema de gestión de innovación.  Como etapa inicial de 
la implementación del sistema de gestión, es necesario diagnosticar cómo la 
empresa enfrenta actualmente los requisitos de la norma NTC 5801. Para 
desarrollar correctamente esta etapa se requiere una entrevista virtual con el 
gerente general de la empresa. 
 
La empresa recopila la información necesaria para comprender el estado actual del 
sistema de gestión de la innovación y conocer más sobre el porcentaje de 
cumplimiento de los estándares de la norma.  La norma NTC 5801 hace referencia 
a los requisitos de gestión de la investigación, desarrollo e innovación y sistema de 
gestión de la innovación. El diagnóstico evaluará el cumplimiento de la empresa de 
acuerdo con los requisitos especificados en la norma. (Véase el anexo 1) 
 
 
2.7.6 Planeación del diagnóstico.  Para desarrollar un plan de diagnóstico, es 
necesario realizar entrevistas virtuales con el gerente general de la empresa para 
determinar el alcance y los objetivos del diagnóstico.  Se establecieron escalas de 
evaluación para medir el cumplimiento de los criterios descritos en NTC 5801. La 
escala de evaluación establecida se describe a continuación (Véase el cuadro 6). 
 







Fuente. Los Autores 
 
 
2.7.7 Elaboración del diagnóstico.  En esta etapa se elaboró un diagnóstico del 
estado actual de la empresa y se evaluaron los requisitos de la norma, incluyendo 
documentación, implementación y mejora. Corresponde a la ejecución del plan y la 
recopilación de información requerida. Una vez realizado el diagnóstico, se 
establece la documentación, que a su vez es un punto importante. 
 
El proyecto determina los requisitos de autoevaluación de la unidad de la innovación 
para ser reconocida por Colciencias como empresa innovadora. Para facilitar la 








Cuadro 7. Escala de calificación 
RANGO CRITERIO 
0 - 25 Inadecuado 
25 – 50 Incompleto 
50 - 75 Satisfactorio 
75 - 100 Apropiado 
Fuente. Los Autores 
2.8 DIAGNÓSTICO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA INNOVACIÓN A&G 
PUBLICIDAD Y DISEÑO SAS. 
 
Cuadro 8. Diagnóstico del sistema de gestión de la innovación 
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Cuadro 8. (Continuación) 
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Fuente. Los Autores 
 
2.8.1 Informe diagnóstico.  Con el fin de socializar y documentar el control de la 
información obtenida a partir del diagnóstico, se elaboró un informe 
correspondiente, que describió las cifras evaluadas una a una, y mostró en detalle 
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las ventajas y desventajas determinadas en esta etapa de diagnóstico. El informe 
se ha enviado a la empresa para su revisión. 
 
2.8.2 Gráfica y análisis GAP. Se realiza un análisis con respecto a la gráfica GAP 
de la matriz de diagnóstico que se elaboró con el fin de visualizar el estado actual 




2.8.2.1 Contexto de la organización. El diagnostico correspondiente al ítem de 
contexto de la organización definido por 4 sub ítems del estado actual de la 
empresa, permite identificar las causas de mayor relevancia, siendo estas las que 
influyen en el modelo de gestión de la innovación (véase la Figura 19). 
 
Figura 19. Resumen contexto de la organización  
 































 Respecto al ítem 4.1 conocimiento de la organización y de su contexto se 
pudo observar que la organización determina sus cuestiones internas y externas 
pertinentes para el propósito, estos resultados se evidencian en el plan estratégico, 
analizando aspectos del mercado y económicos.  
 
Sin embargo, no se analizan con regularidad las capacidades presentes y futuras, 
respecto a la gestión de la innovación y, no se utilizan herramientas pertinentes para 
el estudio específico de cuestiones internas y externas. Arrojando un (52/100) % por 
ello, no se tiene y se debe trabajar 
 
 Respecto al ítem 4.2 comprensión de las necesidades de las partes 
interesadas se pudo observar que la organización realizó la identificación de las 
partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestión de la innovación, lo 
cual se evidencia en el plan estratégico 
 
Sin embargo, no se identifican de manera regular las necesidades y expectativas 
de estas partes interesadas (proveedores, distribuidores, organizaciones de 
investigación, clientes y consumidores, entidades públicas, etc.). Arrojando un 
(50/100) % por ello, no se tiene y se debe trabajar 
 
 Respecto al ítem 4.3 determinación del alcance del sistema de gestión de la 
innovación se pudo observar que la organización no cuenta con un alcance 
establecido del sistema de gestión de la innovación, no se determinan los límites y 
la aplicabilidad del sistema de gestión de la innovación para establecer su alcance. 
Se debe tener este alcance disponible y como información documentada. Este ítem 
arroja un (30/100) % por ello, no se tiene y se debe trabajar 
 
 Respecto al ítem 4.4 sistema de gestión de la innovación y sus procesos se 
pudo observar un proceso de análisis de las cuestiones internas y externas que son 
pertinentes para el propósito de la empresa y afectan la capacidad para lograr los 
resultados del sistema de gestión de innovación.   
 
Sin embargo, no se cuenta con un proceso de innovación. Aspectos referentes a la 
capacidad, como las competencias existentes y necesarias, las instalaciones, el 
equipamiento y la capacidad de inversión (referidas a la innovación). No se tienen 
identificadas las actividades de gestión de la innovación. No se tienen definidos los 
métodos y criterios definidos para el control de las actividades de la gestión de la 
innovación. Este ítem arroja un (45/100) % por ello, no se tiene y se debe trabajar 
 
 
2.8.2.2 Liderazgo. El diagnostico correspondiente al ítem de liderazgo definido por 
4 sub ítems del estado actual de la empresa, permite identificar las causas de mayor 
relevancia, siendo estas las que influyen en el modelo de gestión de la innovación. 
(véase la Figura 20). 
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Figura 20. Resumen liderazgo  
 
Fuente. Los Autores  
 
 Respecto al ítem 5.1 determinación de la visión, la estrategia y la política de 
la innovación se pudo observar que la organización mantiene estrategias de 
innovación, además se evidencia el plan estratégico con el análisis del contexto 
externo e interno.  
 
Sin embargo, no se tienen directrices que sirvan de inspiración con respecto a 
innovación para los trabajadores, no se especifican los recursos destinados a 
innovación, además no se cuenta con políticas de innovación. Arrojando un (33/100) 
% por ello, no se tiene y se debe trabajar 
 
 Respecto al ítem 5.2 liderazgo y compromiso se pudo observar que la 
organización comunica la importancia de una gestión de innovación eficaz y 
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Sin embargo, no se cuenta con un compromiso por parte de la dirección dentro de 
la visión y los retos de la estrategia, tampoco se evidencia la creación de la unidad 
de innovación con participación de un miembro de la dirección de la empresa. 
Arrojando un (35/100) % por ello, no se tiene y se debe trabajar 
 
 Respecto al ítem 5.3 fomento de una cultura de la innovación se pudo 
observar que la organización promueve una cultura organizacional de la innovación. 
 
Sin embargo, no se cuenta con la gestión de ideas, es decir, incentivar el desarrollo 
de nuevas ideas y conceder tiempo para esta actividad; crear un entorno de trabajo 
constructivo y positivo que fomente la aportación de ideas, tampoco se cuenta con 
la tolerancia frente al fracaso, es decir la organización debería aceptar que la 
innovación implica un grado de incertidumbre. Arrojando un (44/100) % por ello, no 
se tiene y se debe trabajar 
 
 Respecto al ítem 5.4 roles, responsabilidades y autores en la organización 
se pudo observar que la organización se informa acerca del funcionamiento del 
sistema de gestión, ejecuta proyectos de innovación, desarrolla nuevas tecnologías 
y obtiene nuevos productos, procesos, etc. 
 
Sin embargo, el gerente debe asegurar las funciones y responsabilidades dentro de 
la unidad de gestión de la innovación, como mínimo debe gestionar los incisos 
mencionados en el numeral 5.4.1 NTC 5801. Se debe consolidar la estructura 
general de la unidad de gestión de innovación, definiendo y estableciendo líneas de 
autoridad y de responsabilidad. Se deben establecer procedimientos operacionales, 
incluyendo tipos de informes para el establecimiento y estructura de la unidad. 
Arrojando un (55/100) % por ello, no se tiene y se debe trabajar 
 
 
2.8.2.3 Planificación.  El diagnostico correspondiente al ítem de planificación 
definido por 2 sub ítems del estado actual de la empresa, permite identificar las 
causas de mayor relevancia, siendo estas las que influyen en el modelo de gestión 














Figura 21. Resumen planificación  
 
Fuente. Los Autores  
 
 Respecto al ítem 6.1 acciones para tratar riesgos y oportunidades se pudo 
observar que la organización mantiene una metodología de determinación de 
riesgos y oportunidades en el plan estratégico de la empresa.  
 
Sin embargo, no se cuenta con un plan estratégico estructurado, además la 
empresa no planifica las acciones para tratar los riesgos y oportunidades, es decir 
no integra las acciones preventivas ni correctivas en los procesos de gestión de la 
innovación. Arrojando un (40/100) % por ello, no se tiene y se debe trabajar 
 
 Respecto al ítem 6.2 objetivos de innovación y planificación para lograrlos se 
pudo observar que la organización no establece los objetivos de innovación de las 
funciones y los niveles pertinentes. Dichos objetivos deben dar cumplimiento a los 
lineamientos propuestos en el numeral 6.2 de la NTC 5801, tampoco conserva 
información documentada sobre los objetivos de innovación, ni se realizan 
planificaciones de los objetivos de innovación. Arrojando un (40/100) % por ello, no 















2.8.2.4 Soporte. El diagnostico correspondiente al ítem de soporte definido por 5 
sub ítems del estado actual de la empresa, permite identificar las causas de mayor 
relevancia, siendo estas las que influyen en el modelo de gestión de la innovación 
(véase la Figura 22). 
 
Figura 22. Resumen soporte 
 
Fuente. Los Autores  
 
 Respecto al ítem 7.1 recursos se pudo observar que la organización realiza 
asignaciones de recursos necesarios para el establecimiento y la implementación 
del sistema de gestión de la innovación. Tecnologías de la información y 
comunicación. 
 
Sin embargo, la organización debe evidenciar la destinación de recursos para el 
mantenimiento y la mejora continua del sistema de gestión de innovación, también 
se debe incorporar un enfoque estratégico de las personas para dar cumplimiento 
al numeral 7.1.1 de la NTC 5801, la organización debe determinar, proporcionar y 
mantener el presupuesto necesario para alcanzar los objetivos de innovación, no se 
evidencian espacios de trabajo disponibles para el trabajo asociado a la innovación. 



















 Respecto al ítem 7.2 competencias se pudo observar que la organización 
determina la competencia necesaria de las personas que realizan bajo su control un 
trabajo que afecta a su desempeño en innovación. 
 
Sin embargo, no se cuenta con información documentada sobre competencias 
apropiadas al sistema de gestión de la innovación, tampoco se asegura de que las 
personas sean competentes basándose en la educación o experiencia adecuada. 
Arrojando un (30/100) % por ello, no se tiene y se debe trabajar 
 
 Respecto al ítem 7.3 toma de conciencia se pudo observar la toma de 
conciencia por parte de las personas de la organización en cuanto a la importancia 
de la innovación para la misma 
 
Sin embargo, no se cuenta con una apropiación de la visión y la estrategia de 
innovación, la política de la innovación por parte de todo el personal de la 
organización. La pertinacia e importancia de sus actividades y técnicas utilizadas y 
de cómo contribuyen al logro de los objetivos de innovación. Arrojando un (55/100) 
% por ello, no se tiene y se debe trabajar 
 
 Respecto al ítem 7.4 comunicación se pudo observar que la organización 
determina las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema de gestión 
de la innovación.   
 
Sin embargo, se deben proporcionar canales adecuados para la comunicación. Este 
ítem arroja un (60/100) % por ello, se tiene y se debe mejorar 
 
 Respecto al ítem 7.5 información documentada se pudo observar la 
necesidad de gestionar un proceso documental para llevar la información de 
innovación. 
 
Sin embargo, no se cuenta con un sistema de gestión documental para la gestión 
de la innovación. para ello se deben tener en cuenta los requisitos 7.5.1, 7.5.2 y 
7.5.3 de la NTC 5801:2018. Este ítem arrojando un (36/100) % por ello, no se tiene 
y se debe trabajar 
 
 
2.8.2.5 Procesos operativos.  El diagnostico correspondiente al ítem de procesos 
definido por 5 sub ítems del estado actual de la empresa, permite identificar las 
causas de mayor relevancia, siendo estas las que influyen en el modelo de gestión 







Figura 23. Resumen procesos operativos 
 
Fuente. Los Autores  
 
 Respecto al ítem 8.1 planificación y control operacional se pudo observar que 
la organización no realiza planificaciones ni controla los procesos necesarios para 
cumplir con los requisitos de la norma. Por ello, la organización debe establecer una 
esquemática grafica (como apoyo a la comunicación) de la gestión del proceso de 
la innovación representativo y alineado a las prácticas de la organización para mejor 
apropiación. Se debe consolidar la esquemática de la gestión de la innovación 
teniendo en consideración los numerales 8.2.1 – 8.2.6 de la NTC 5801. Este ítem 
arroja un (20/100) %, no se tiene y se debe trabajar 
 
 Respecto al ítem 8.2 gestión del proceso de la innovación se pudo observar 
que la organización no gestiona las actividades de innovación que se realizan en la 
mismo, se debe establecer este proceso detallado, que cubra todos los 
componentes relevantes desde la obtención de información acerca de un problema, 
idea u oportunidad, hasta la realización del valor de la innovación. Arrojando un 
(46/100) % por ello, no se tiene y se debe trabajar 
 
 Respecto al ítem 8.3 control de los procesos productos y servicios 
suministrados externamente se pudo observar que los productos y servicios de 
proveedores externos están destinados a incorporarse dentro de los propios 






























Sin embargo, la organización debe asegurar que los procesos, los productos y lo 
servicios suministrados externamente son conformes a los requisitos especificados 
por la unidad de gestión de la innovación. Arrojando un (73/100) %, se tiene y se 
debe mejorar. 
 
 Respecto al ítem 8.4 técnicas de gestión de la innovación se pudo observar 
que la organización cuenta con metodologías no documentadas sobre técnicas de 
la innovación y creatividad 
 
Sin embargo, no se evidencian demás técnicas que hacen parte de la gestión de la 
innovación como pensamiento innovador, gestión de la propiedad intelectual, 
vigilancia estratégica, identificación de las necesidades de información, búsqueda, 
tratamiento y difusión de la información, prospectiva, etc. Este ítem arroja un 
(43/100) % por ello, no se cuenta y se debe mejorar 
 
 Respecto al ítem 8.5 gestión del conocimiento y gestión de la tecnología se 
pudo observar que la organización debe establecer enfoques para la gestión de la 
tecnología necesarias, considerando la posibilidad de crear, apropiar, aplicar y 
transferir nuevo conocimiento y tecnología en algunos ámbitos. Se debe establecer 
una metodología para mantener y documentar la gestión del conocimiento y la 
gestión e la tecnología considerando los aspectos del numeral 8.5 de la NTC 5801. 
Este ítem arrojando un (30/100) % por ello, no se tiene y se debe trabajar 
 
 
2.8.2.6 Evaluación del desempeño. El diagnostico correspondiente al ítem de 
evaluación definido por 3 sub ítems del estado actual de la empresa, permite 
identificar las causas de mayor relevancia, siendo estas las que influyen en el 




















Figura 24. Resumen evaluación del desempeño 
 
Fuente. Los Autores  
 
 
 Respecto al ítem 9.1 seguimiento, medición, análisis y evaluación se pudo 
observar que la organización no determina cuando se deben llevar a cabo los 
seguimientos y mediciones, tampoco conserva la información documentada 
adecuada como evidencia, por ello debe establecerse una metodología para el 
seguimiento, medición y análisis, para asegurar resultados válidos, cuando se 
deben llevar a cabo el seguimiento y la medición; cuando se deben analizar y 
evaluar los resultados del seguimiento y la medición. Este ítem arroja un (20/100) 
%, no se tiene y se debe trabajar 
 
 Respecto al ítem 9.2 auditoría interna se pudo observar que la organización 
debe llevar a cabo auditoria internas a intervalos planificados, con el fin de 
proporcionar información acerca de si el sistema de gestión de la innovación cumple 
los requisitos. Este ítem arroja un (35/100) %, no se tiene y se debe trabajar 
 
 Respecto al ítem 9.3 revisión por la alta dirección se pudo observar que la 
organización revisa el estado de las acciones, los cambios en las cuestiones 





















Sin embargo, la alta dirección debe revisar el sistema de gestión de la innovación 
de la organización a intervalos planificados para asegurarse de su conveniencia, 
adecuación eficacia y alineación continua con la dirección estratégica de la 
organización. Arrojando un (64/100) %, se tiene y se debe mejorar. 
 
 
2.8.2.7 Mejora del sistema de gestión de la innovación.  El diagnostico 
correspondiente al ítem de mejora definido por 2 sub ítems del estado actual de la 
empresa, permite identificar las causas de mayor relevancia, siendo estas las que 
influyen en el modelo de gestión de la innovación (véase la Figura 25). 
 
Figura 25. Resumen mejora del sistema de gestión de la innovación 
 
Fuente. Los Autores  
 
 Respecto al ítem 10.1 no conformidades y acciones correctivas se pudo 
observar que la organización cuando ocurre uno no conformidad reacciona ante 
esta y la corrige- controla.  
 
 
Sin embargo, la organización debe realizar revisiones de eficacia de cualquier 
acción correctiva tomada. Arrojando un (54/100) %, no se tiene y se debe mejorar. 
 
 Respecto al ítem 10.2 mejora continua se pudo observar que la organización 



















adecuación y la eficacia del sistema de gestión de la innovación. Sin embargo, la 
organización debe mantener y documentar todos los aspectos que conllevan a una 
mejora continua. Arrojando un (60/100) %, se tiene y se debe mejorar. 
 
Mediante el grafico se pueden identificar las causas de mayor relevancia, que 
influyen directamente en el modelo de gestión de la innovación como lo son la 
planificación, liderazgo, procesos operativos y evaluación del desempeño motivo 
por el cual es importante realizar soportes y procesos documentados para su 
satisfacción. (véase la Figura 26). 
 
Figura 26. Resumen NTC 5801:2018 
 































3. ESTRUCTURACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE INNOVACIÓN  
 
3.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACIÓN Y DE SU CONTEXTO 
3.1.1 Comprension de la organización y de su contexto 
 
 
3.1.1 Matriz DOFA.  El análisis FODA es una herramienta que consiste en realizar 
una evaluación de los factores fuertes y débiles que en su conjunto diagnostican la 
situación interna de una organización, así como su evaluación externa; es decir, las 
oportunidades y amenazas. También es una herramienta que puede considerarse 
sencilla y permite obtener una perspectiva general de la situación estratégica de 
una organización determinada. “Thompson (1998) establece que el análisis FODA 
estima el hecho que una estrategia tiene que lograr un equilibrio o ajuste entre la 
capacidad interna de la organización y su situación de carácter externo; es decir, 
las oportunidades y amenazas”49.   
 
Lo oportuno para el propósito de la organización y que afectan la capacidad para 
lograr los resultados previstos del sistema de innovación se determinan a partir de 
la metodología DOFA. (Véase el cuadro 9) 
 
Cuadro 9. Análisis Dofa 






O1: Fechas especiales. 
O2: Alianzas con clientes 
institucionales. 
O3: Mercado en busca de 
productos innovadores y 
prácticos.  
O4: Reducción de plásticos 
desechables.   
AMENAZAS. 
A1: Alta competencia en 
el sector “San Victorino” 




A4: Aumento en el costo 
de la materia prima por 
diferentes factores. 
FORTALEZAS. 
F1: Amplio catálogo de 
productos. 
F2: Excelente servicio al 
cliente. 




-F3-O1: Generar líneas de 
diseños exclusivos para 
fechas especiales durante 
el año. 
-F3-O2: Atraer a los 
clientes institucionales por 
medio de diseños  
FA: 
-F3-A3: Diseñar o 
establecer las 5 fuerzas 
de portter. 
-F2-A1: Posicionar a la 
empresa por medio del 
cumplimiento, 
innovación y buen 
servicio 
 
                                            
49 Ponce Talancón, Humberto, y "La matriz foda: alternativa de diagnóstico y determinaciones de 
estrategias de intervención en diversas organizaciones". Enseñanza e Investigación en Psicología, 
vol. 12, no. 1, 2007, pp.113-130. Redalyc, https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=29212108 
68 
 
Cuadro 9 (Continuación) 
F4: Cumplimiento en 
cuestiones legales. 
F5: Cero defectos en el 
producto final. 
exclusivos/personalizados 
y así generar recordación.  
-F5-O4: Reemplazar los 
vasos desechables dentro 
de las empresas por 
productos (Mugs) no 
contaminantes. 
 
-A4: Comprar materias 
primas por medio de 
contratos forward. 
DEBILIDADES. 
D1: Personal sin 
estudios técnicos.  
D2: Proveedores 
costosos. 
D3: Con respecto a la 
competencia el costo de 
venta es alto. 




-D1-O3: Contratar personal 
especializado en ventas y 
de esta manera dar a 
conocer los productos 
nuevos. 
-D4-O2: Fidelizar a los 
clientes institucionales por 
medio de descuentos y 
promociones por cantidad. 
-D2-O5: Reducir los costos 
del producto final y de esta 




procesos de propiedad 
intelectual frente a los 
diseños para garantizar 
que los consumidores 
distingan los productos y 
evitar que los copien. 
-D3-A1: Dar a conocer 
las características y 
atributos del producto 
por medio de publicidad. 
-D2-A4: Implementar 
OFFSHORING y de esta 
manera disminuir 
costos. 
Fuente. Los Autores  
 
En el diagnóstico o análisis situacional de la empresa A&G publicidad y diseño, en 
cuanto a los factores internos se pudo observar que su fortaleza más significativa 
son los diseños propios (llamativos y personalizados), su mayor debilidad son los 
productos fáciles de imitar. Con los factores externos como las oportunidades se 
evidencia que las fechas especiales pueden ser de gran importancia para la 
organización y la amenaza más característica es la gran competencia en el sector 
de San Victorino con estos resultados y la búsqueda de explicaciones sobre sus 
causas u orígenes, se incluyeron recomendaciones parciales sobre acciones a 
realizar como se observan en el cuadro, el análisis DOFA fue útil ya que determinó 
de forma objetiva en qué aspectos la organización tiene ventaja con respecto a la 
competencia y en qué aspectos necesita mejorar para poder ser competitivos.  
 
 
3.1.2 Matriz PESTEL.  El Pestel es una herramienta que permite identificar y 
analizar el entorno macroeconómico de las influencias del ambiente político, 




Con unos factores fundamentales como:  
 
 Tener visión global del mercado y de su entorno. 
 
 Priorizar los factores que hacen atractivo el producto. 
 
 Tener en cuenta los datos metódicamente.50 (Laethem, 2014) 
 
Dentro del análisis Pestel se pudieron identificar algunos aspectos como muy 
positivos, positivos y otros negativos planteándole a la empresa A&G publicidad y 
diseño SAS algunas estrategias que se le recomienda adoptar y de esta manera 
crecer y aumentar sus utilidades.  
 
Por ejemplo, dentro del ámbito político los cambios en los gobiernos pueden ser de 
beneficio para la empresa ya que se necesita de publicidad para las campañas 
electorales. Por otra parte, se encuentras las fechas especiales dónde la gente 
busca detalles lindos y no tan costosos para sorprender a sus seres queridos y es 
ahí donde la empresa puede aprovechar los diseños y productos que sacan por 
temporadas agregando la creación y uso de una página web que les ayudaría a 
incrementar sus clientes y por ende las ventas.  
 
Se encontraron también aspectos negativos que pueden hacer que la empresa 
tenga que aumentar sus precios y llegar a perder algunos clientes, ya que la 
devaluación de la moneda por diferentes factores globales puede generar un 
aumento en el precio de la materia prima y como la mayoría de los insumos son 
importados la empresa se vería afectada. Sin embargo, se le propone a la alta 
gerencia hacer uso de los inventarios y de esta manera prever estos aumentos. Otro 
aspecto negativo y del que ya se había hablado es la falta de una página web y 
cuentas en redes sociales donde se pueda llegar a más personas y de esta manera 
visualizar los productos y diseños con los que cuenta la empresa, manteniéndola 
actualizada y con una rápida respuesta.  También se recomienda denunciar la 
competencia desleal ya que muchas personas extranjeras están vendiendo algunos 
artículos a precios más bajos por necesidad, pero esto lo único que hace es dañar 
el mercado.  
 
Para finalizar se le recomienda a la empresa hacer uso de las certificaciones como 
por ejemplo la ISO 9001 ya que esto crea y brinda confianza y seguridad dentro de 
los futuros clientes mayoristas y adoptar decretos dentro de la empresa como el 
1072 para tener un funcionamiento adecuado. 
 
 
                                            
50 LEATHEM, LEBON Y DURAND-MÉGRET, Nathalie Van, Yvelise y Béatrice. La caja de 
herramientas mercadotecnia. 1 ed. México: Patria, 2014. p.32 
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3.1.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes 
interesadas.  La vigilancia e inteligencia estratégica y el pensamiento innovador 
son útiles para el objeto de este numeral, por ende, la organización debería 
implementar un proceso de vigilancia e inteligencia tecnológica y estrategia 
competitiva en donde se establecen las partes interesadas relacionadas al sistema 
de gestión de la innovación y todos aquellas necesidades, requisitos y expectativas. 
(Véase el anexo 3). 
 
La vigilancia competitiva “trata la información sobre los competidores actuales y/o 
potenciales de la empresa y de aquellos productos sustitutivos. Realizando un 
análisis y seguimiento del destino de sus inversiones, sus productos, circuitos de 
distribución, tiempos de respuesta, tipo de clientes y grado de satisfacción, su 
organización y capacidad financiera”51. 
 
 
3.1.3 Determinación del alcance del sistema de gestión de innovación.  En la 
determinación del alcance para el sistema de gestión de innovación se debe 
determinar las partes interesadas, requisitos, necesidades y expectativas 
pertinentes al sistema de gestión de la innovación.  
 
El alcance y la aplicabilidad del sistema de gestión de la innovación se determinan 
dentro del alcance del sistema de gestión integrado, y la organización lo determina 




3.1.3.1 Alcance. Diseño, sublimación y comercialización de productos 
personalizados para la industria en general. Dichos procesos se apoyan en los 
modelos de investigación, desarrollo e innovación que impregnan todas las áreas 
de la organización, desde la generación de ideas hasta el inicio o puesta en marcha 
de nuevos productos o procesos. 
 
 
3.1.4 Sistema de gestión de innovación.  El sistema de gestión de innovación 
debe “determinar los criterios y métodos necesarios para la aseguración de que 
tanto el control como la operación de las actividades sean eficaces, asegurarse de 
la disponibilidad de recursos e información necesarios para apoyar la operación y el 
seguimiento del mismo”52, establecer métodos para realizar seguimientos cuando 
                                            
51Pérez Nancy, Sánchez Rico Adriana, Guagliano Miguel, Liscen Diego, Lefevre María Laura, Paz 
Pablo. Guía nacional de vigilancia e inteligencia estratégica. 1 ed. Buenos aires: Ministerio de ciencia, 
tecnología e innovación productiva, 2015. p.240. 
52 NORMA TÉCNICA COLOMBIANA. Sistema de gestión de la innovación, requisitos NTC 5801. 
Bogotá: 2018. p.17 
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sea apropiado y finalmente establecer y documentar los mecanismos de la 
protección y aprovechamiento de resultados.   
 
El sistema de gestión de la innovación se establece como un proceso dentro del 
sistema de gestión general, incluidas las actividades y tecnologías necesarias que 
cumplen con los requisitos de la norma. Por ello es apropiado la caracterización de 
los procesos del sistema de gestión de la innovación. (Véase el anexo 4).  
El mapa de procesos es una herramienta la cual determina procesos misionales, 
estratégicos y de apoyo (véase la figura 27) 
 
Figura 27. Mapa procesos 
 







3.2.1 Determinación de la visión, la estrategia y la política de la innovación  
 
3.2.1.1 Visión de la innovación.  La alta dirección debe establecer una visión de 
innovación, expuesta como una declaración acerca de qué desea lograr dentro de 
la organización en términos de innovación. Esta visión debe: 
 
 Establecer una directriz y un desafío que sirva como inspiración para que las 
personas se comprometan y trabajen para su consecución; 
 
 Ser suficientemente ambiciosa y no estar limitada por las capacidades 
actuales de la organización; 
 
 Proporcionar un objetivo respecto al cual poder medir el progreso 
 
Por ello la visión adaptada al sistema de gestión de la innovación es: 
 
Ser una empresa líder a nivel nacional en publicidad y diseño, soportada por un 
sistema de innovación, expandiendo la venta de productos para la publicidad y 
personalización de ideas a todos los mercados posibles, superando año tras año 
las ventas, teniendo como referencia la preparación y estudio del personal de la 
mano de la innovación y la creatividad. 
 
 
3.2.1.2 Estrategia de la innovación.  La estrategia debe tener en cuenta los 
resultados del análisis del contexto externo e interno y las necesidades y 
expectativas del numeral identificadas correspondientes a las partes interesadas 
tanto internas como externas. La estrategia de la innovación construida para A&G 
publicidad y diseño S.A.S define: 
 
 La capacidad y los recursos de la organización destinados a la innovación. 
 
 Que significa la innovación para la organización y para cada área o unidad 
para esto se deben definir los criterios que diferencian la innovación de la actividad 
de negocio habitual. 
 
 El tipo de innovación en el cual se centra A&G publicidad y diseño S.A.S es 
de procesos y productos. 
 
 Los niveles de la innovación en los que se centra A&G publicidad y diseño 
S.A.S son incremental, porque se crea un valor sobre un producto que ya existe 
agregándole mejoras y radical o disruptiva, porque se produce cuando se incorpora 
al mercado un producto o servicio que en sí mismo es capaz de generar una 





 A&G publicidad y diseño S.A.S pretende estructurar una planeación 
estratégica para los siguientes años 2021-2023, teniendo en cuenta los análisis 
externo e internos referidos en el numeral 3.1.1 del presente documento, la 




3.2.1.3 Política de la innovación.  La política de innovación establecida por la alta 
dirección de la empresa cumple con los requisitos establecidos por la norma: 
 
 Es adecuada al propósito de la organización y consistente con la visión para 
la innovación 
 
 Incluye el compromiso de cumplir los requisitos aplicables 
 
 Incluye el compromiso de mejora continua del sistema de gestión de la 
innovación 
 
 Está disponible como información documentada 
 
 Se comunica dentro de la organización 
 
 Está disponible para las partes interesadas, según sea apropiado 
 
Por lo anterior escrito se establece una política que se adapta al sistema de gestión 
de la innovación, adecuada al propósito de la organización teniendo como referencia 
la innovación. La política de la innovación es: 
 
Empresa dedicada a brindar soluciones de publicidad y diseño, fomentando y 
apoyando la innovación enfocada a sorprender y transformar la vida de sus 
consumidores finales y clientes, mediante: nuevos modelos, productos, servicios, 
experiencias, y soluciones diferenciadoras se compromete a: 
 
 Crear e identificar ideas, productos, líneas y oportunidades con base en la 
creatividad e innovación. 
 Cumplir los requisitos legales, que son efectivos y aplicables a la 
organización de actividades económicas y los requisitos de un sistema de gestión 
de la innovación. 
 
 Dotar oportunamente los recursos técnicos, financieros y humanos 
necesarios para asegurar la eficiencia y mejora del sistema de gestión, 




 Entender el mercado, las tendencias, el entorno y las necesidades actuales 
y futuras, de sus clientes y consumidores para promover el desarrollo de nuevas 
ideas. 
 
 Satisfacer de manera excelente el servicio, necesidades y expectativas de 
los clientes y partes interesadas. 
 
 Garantizar la propiedad intelectual para los procesos relacionados al diseño, 
información y tecnología. 
 
 Motivar a los empleados de todos los niveles a promover y apoyar la 
generación de ideas innovadoras, creatividad, comprensión del mercado, las 
tendencias ambientales y las necesidades actuales y futuras. 
 
A&G publicidad y diseño S.A.S crea servicios de valor a través de acciones de 
mejora continua, con su desarrollo, supervisión técnica, innovación de procesos y 
productos, relaciones con el sector mercado en un modelo de gestión sostenible y 
sus actividades de internacionalización. 
 
 
3.2.2 Liderazgo y compromiso de la dirección.  La organización demostró su 
compromiso y liderazgo con el sistema de gestión de la innovación, cumpliendo con 
los requisitos de la norma técnica colombiana NTC 5801 de 2018, como prueba de 
este compromiso, crea el departamento de innovación responsable de la gestión de 
procesos de innovación, con el fin de documentar este proceso, se realiza el formato 
de acta que establece y define la conformación de la unidad de gestión de la 
innovación (véase la figura 28). 
 
Asegurando, que se establezca la visión, estrategia, política de innovación para 
que sean compatibles con la dirección estratégica 
 
Asegurando la integración de los requisitos del sistema 
 
Asegurando que los recursos necesarios estén disponibles para el sistema  
 











Figura 28. Formato de actas 
 






COMPROMISOS / TAREAS RESPONSABLES FECHA
ACTA N°: 01
1. DESARROLLO
Establecimiento y conformación de la unidad de investigación, desarrollo e 
innovación.                                                                                                                          
Con base en la naturaleza y principios básicos de la empresa en el campo de la publicidad 
y el diseño, considerando la necesidad de realizar proyectos de investigación, desarrollo e 
innovación para mejorar los procesos y lograr los requisitos de diversificación de servicios 
y productos, se acordó que la creación de un departamento de innovación y la 
implementación se establecerá de acuerdo con la norma NTC 5801 según los requisitos.
2. ACUERDO
El gerente general de la organización ha sido designado como jefe del departamento de 
innovación. A partir de este día, será el responsable de la implementación del departamento 
y liderará la formulación del plan estratégico del mismo proyecto por un período de tres 
años. Una vez elaborado el plan estratégico, todos los miembros de la organización 
estarán de acuerdo y se iniciara la respectiva implementación del mismo
VERSIÓN: 01





OBJETIVO: Establecimiento y conformación 
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3.2.3 Fomento de una cultura de la innovación.  A&G publicidad y diseño 
implementa un método para fomentar la creatividad dentro de A&G publicidad y 
diseño SAS. Además, busca eliminar los métodos estructurados y el pensamiento 
habitual, generando así ideas que puedan abordar las necesidades de la 
organización y su entorno. Mediante la vigilancia e inteligencia se cumple con los 
aspectos necesarios para el cumplimiento de la cultura de la innovación. 
 
Fomento a la gestión de ideas es decir incentivar el desarrollo de nuevas ideas y 
conceder tiempo para esta actividad. 
 
Comunicación que apoya el intercambio abierto de ideas y soluciones entre el 
personal. 
 
Fomento de la transparencia y la colaboración es decir la cooperación entre las 
distintas partes interesadas internas y externas lo cual es esencial para la 
innovación. 
 
Tolerancia frente al fracaso, la organización acepta que la innovación implica un 
cierto grado de incertidumbre y por tanto de riesgo. 
 
 
3.2.4 Roles, responsabilidades y autores en la organización.  Las funciones, 
responsabilidades y autoridad organizativa del sistema de gestión de la innovación 
se definen de acuerdo con los requisitos estándar. La alta dirección garantiza que 
las responsabilidades se asignen a: 
 
 Informar sobre la dirección del sistema de gestión de la innovación. 
 
 Asegurarse de que el sistema de gestión de la innovación cumpla con los 
requisitos de NTC 5801. 
 
La alta dirección también se asegura de que su composición y funcionamiento sean 
coherentes con los requisitos de los departamentos de gestión de innovación, 
definiendo órdenes estratégicas, responsables de la gestión de la innovación y 
ejecutando proyectos de innovación, de acuerdo, con las necesidades y 
capacidades de la empresa. Ademas, la alta direccion se asegura de que las 
funciones y las responsabilidades dentro de la unidad de innovacion estan definidas 
y son comunicadas dentro de la organización, define las estructuras generales y la 
dependencia funcional de las unidades de innovacion y define el grado de 








3.3.1 Acciones para tratar riesgos y oportunidades.  Para la determinación de 
las acciones para tratar los riesgos y oportunidades, se consideraron las 
necesidades y expectativas de las partes interesadas, el contexto de la 
organización, aspectos relevantes en la determinación de la visión, la estrategia y 
la política de la innovación, partiendo de esto, se realizo una matriz de riesgos en 
donde se tienen en cuenta todos los riesgos y oportunidades relacionados con el 
contexto de la organización y propios del proceso de innovacion, Ademas, se le 
adicionan las acciones a tomar dependiendo del tratamiento que se va a aplicar. 
(Véase el anexo 6) 
 
 
3.3.2 Objetivos de innovación y planificación para lograrlos.  En el proceso de 
gestión de la innovación, la organización estableció objetivos de innovación que 
cumplen con los siguientes requisitos propuestos por la NTC 5801 de 2018: 
 
• Son coherentes con la política, la visión y la estrategia de innovación 
 
• Son medibles 
 
• Tienen en cuenta los requisitos aplicables 
 
• Son objetivo de seguimiento 
 
• Son comunicados 
 
• Son actualizados según la apropiación de la empresa. 
 
La organización de acuerdo con su política de innovación establece tres objetivos 
de innovación con su respectivo plan de acción con el fin de que los procesos de 
gestión y la organización como tal trabajen conjuntamente en pro de la política y las 
















Cuadro 10. Objetivos de innovación y planificación 
OBJETIVO PLAN DE 
ACCION 




innovación y de 



























































progreso de los 
proyectos. 
Cumplimiento 


















Cuadro 10 (Continuación) 




el sistema de 
gestión de la 
innovación. 
   
Establecer un 






































recibidos por el 
proceso) *100 
 





3.4.1 Recursos. La organización determina y proporciona los recursos necesarios 
para la implementación, el mantenimiento y la mejora continua del sistema de 
gestión de la innovación. 
 
 
3.4.1.1. Personas.  Es necesario para el sistema de gestión de la innovación, que 
la organización realice la contratación de una (1) persona encargada de la unidad 
de gestión de innovación y que se establezca el compromiso de todo el personal de 
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la organización. Se incorpora, un enfoque estratégico que le proporciona al personal 
una serie de motivaciones e incentivos, tales como, apoyo para los proyectos o 
ideas obtenidas por parte del empleado y días laborales en los que tendrán la 
posibilidad de realizar actividades relacionadas con el benchmarking.  
 
Se debe fomentar la creatividad mediante talleres creativos, que se realizaran dos 
veces al año, implementación de metodología Kaizen con el fin de mejorar las 
condiciones de trabajo, esta metodología conlleva clasificación, orden, limpieza, 
normalización y el mantener la disciplina como un estilo de vida empresarial; 
Además, se establecen reuniones de socialización de ideas y se les brinda, en 
cuestiones de tiempo una (1) hora al día, para actividades relacionadas con la 
unidad de gestión de la innovación ya sea investigación, creación de productos o 




3.4.1.2. Infraestructura.  Se brindan espacios dentro de la organización, para la 
realización de reuniones y para la investigación, es por esto, que se permite la 
utilización de la sala de juntas en donde se contara con un computador que permita 
el acceso a la información documentada y resultante del proceso de vigilancia e 
inteligencia tecnológica. Además, en la planta se instalará un tablero, para que el 
personal pueda agregar allí sus ideas o sugerencias y socializarlas el día de la 
reunión estipulada, se implementara un correo institucional que permita mejorar el 
control de la información y su difusión. 
 
 
3.4.1.3. Ambiente de trabajo.  Se determinan una serie de factores enfocados en 
fomentar la creatividad, colaboración, diversidad, apertura al riesgo y confianza. 
 
 Fomentar el buen trato, sin discriminaciones evitando en su totalidad las 
agresiones con el fin de mantener un ambiente tranquilo. 
 
 Cumplimiento de la conducta regular. 
 
 Metodología Kaizen. 
 
 Espacios de esparcimiento dentro y fuera de la organización. 
 
 Pausas activas. 
 
 Prestación de servicios psicológicos que permitan la valoración y el 
tratamiento de este tipo de problemáticas. 
 




 Prestación de servicios esenciales en la organización (baño, agua y cocina).  
 
 Estudios ergonómicos constantes para los puestos de trabajo. 
 
 
3.4.1.4. Presupuesto.  La organización determina egresos relacionados con el 
sistema de gestión de la innovación buscando establecer el valor total de la 
aplicación del mismo. (véase el cuadro 11) 
 


















-Talleres de creatividad  
-Capacitaciones  
-Plataformas y acceso a información  
-Pruebas de laboratorio de productos  
-Imprevistos   
Totales  
Fuente. Los Autores. 
 
 
3.4.2 Competencia.  A continuación, se encuentra el formato en el cual se 
establecen las funciones y competencias necesarias, de formación y experiencia 
requerida del cargo para el coordinador de la unidad de gestión de innovación para 










Figura 29. Manual de cargos coordinador de la unidad de gestión de la innovación. 
 
Fuente. Los Autores. 
VERSION: 01
FECHA: 9/11/2020
PAGINA 1 DE 1
APROBADO POR:ELABORADO POR: REVISADO POR:
Responsabilidades:                                                                                                                               - 
Administrar los recursos dirigidos al sistema de gestion de la innovacion.
Coordinador de la 
unidad de gestion de 
la innovacion.
Director de recursos humanos. Gerente general.
Competencias generales:                                                                                                                            
-Creatividad e innovación.                                                                                                                                        
-Compromiso con la Organización.                                                                                                                                         
- Experiencia técnica.                                                                                                    
Competencias especificas:                                                                                                                   
-Comunicación interpersonal.                                                                                                             
-Liderazgo.                                                                                                                                                  
-Direccion de equipos de trabajo.
2. FUNCIONES
Direccion y coordinacion de las actividades relacionadas con el sistema de gestion 
de la innovacion.                                                                                                                           
Comunicar y documentar informacion resultante del sistema de gestion.           
Evaluar y evidenciar resultados del sistema de gestion de la innovacion.                       
Garantizar la seguridad de la informacion, propiedad intelectual e investigacion.                                                                                                                                    
Ejecutar los planes de accion establecidos en la gestion.                                               
Supervisar el trabajo continuo de los funcionarios de la organizacion.                           
Verificar el cumplimiento de la normatividad y acuerdos vigentes mediante el 
sistema de gestion de la innovacion.                                                                                   
Mantener comunicacion asertiva con todos los funcionario de la organizacion.                                                                                                                                  
3. ELEMENTOS DE PROTECCIÓN / RESPONSABILIDADES 
REQUISITOS DE FORMACIÓN 
Titulo que acredite ser Ingeniero industrial u 
administrador de empresas, diplomado virtual 
en Sistemas de Gestión.
REQUISITOS DE EXPERIENCIA 
Un (1) año de experiencia profesional 
relacionada, es decir sistemas de gestion, 
investigacion, desarrollo e innovacion.
1. COMPETENCIAS
Jefe inmediato Gerente general
Personas a cargo
Auxiliar de despacho y entrega, diseñador, 
cortador y sublimador.
PERFIL DEL CARGO 
IDENTIFICACIÓN DEL CARGO
Nombre del cargo





3.4.3 Toma de conciencia.  La organización debe comunicar los procesos y 
cambios que conlleva el sistema de gestión de la innovación, en donde, se debe 
especificar la importancia de la innovación para la organización. Esto se realiza con 
el fin de comprometer a los trabajadores con la gestión y su contribución a la eficacia 
del sistema. La toma de conciencia empieza primero por definir la responsabilidad 
que obtienen en el proceso mediante comunicados que llegan a cada miembro de 
la organización. 
 
Comunicado n.° 1 
 
Responsabilidades en la gestión de calidad basada en la norma 9001:2015 
para los diferentes cargos de la empresa 
 
A&G publicidad y diseño, desde la unidad de gestión de la innovación realiza, de 
tiempo atrás, las acciones necesarias para la implementación del Sistema de 
Gestión de la innovación, de acuerdo con lo contemplado en la norma técnica 
colombiana 5801 de 2018. Se trata de una normatividad que es aplicable a todas 
las organizaciones, independientemente de su tamaño, complejidad o modelo de 
negocio, la adopción de un sistema de gestión de innovación es una decisión 
estratégica en donde la organización busca incrementar la investigación y el uso 
continuo de información, datos y conocimientos sobre sus tareas y su compromiso 
para satisfacer las necesidades y las expectativas de sus clientes. Esta norma 
técnica colombiana propone un SGI bien definido apoyándose en características 
como la gestión de la propiedad intelectual, la estructuración de una unidad de 
gestión de la innovación y el uso de la vigilancia e inteligencia tecnológica con el fin 
de ayudar a las organizaciones a hacer realidad sus objetivos y políticas de 
innovación.  
 
En este camino de implementación del sistema de gestión de la innovación se 
adoptan una serie de herramientas necesarias para la estructuración de la misma 
que involucran a cada una de las personas de la organización, la política de 
innovación de la empresa que se socializo en la organización manifiesta “Dotar 
oportunamente los recursos técnicos, financieros y humanos necesarios para 
asegurar la eficiencia y mejora del sistema de gestión, contribuyendo así al 
desarrollo de los socios de la empresa” Para continuar con esta implementación se 
definieron las responsabilidades para todo el personal de la empresa:  
 
“Asignación y Comunicación de Responsabilidades: Debe documentar y comunicar 
posibles soluciones a problemas para la toma de decisiones al momento de 
implementar las mejoras en el proceso de gestión de la innovación”. De esta 
manera, en los próximos días, la unidad de gestión de la innovación entregará al 
personal la nueva información sobre los talleres e implementara un tablero dentro 
de la planta que estará disponible en cualquier horario de trabajo para exponer allí 
las propuestas que cada empleado tenga respecto a proyectos u ideas innovadoras, 
creativas y de mejora. Todo esto, con el propósito de que puedan socializarlo en 
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sus grupos de trabajo. Por su parte, la unidad de gestión de la innovación estará 
disponible para brindar la asesoría requerida sobre este asunto y cualquier otro 
relacionado con el tema. A&G publicidad y diseño reitera su confianza en que cada 




3.4.4 Comunicación. La organización determino mediante el proceso de vigilancia 
e inteligencia tecnológica, los canales de comunicación internos y externos 
pertinentes al sistema de gestión de la innovación en donde se incluye que 
comunicar, cuando, a quien, responsables y los medios.  (Véase el anexo 3) 
 
 
3.4.5 Información documentada. En busca de establecer un control sobre los 
documentos necesarios o resultantes del sistema de gestión de la innovación, se 
realiza una guía de elaboración de documentos que contiene los parámetros 
esenciales, teniendo en cuenta, la norma ISO 15489 que representa una base para 






3.5.1 Planificación y control operacional.  A&G publicidad y diseño planifica, 
implementa y controla los procesos relacionados con vigilancia e inteligencia 
tecnológica, investigación, creatividad e innovación basados en el análisis interno y 
externo. Se realiza la identificación de ideas necesarias para satisfacer nuevas 
necesidades del mercado, la mejora continua de productos y procesos existentes 
dentro de la organización, mediante el análisis y valoración se llega a la toma de 
decisiones permitiendo la ejecución de los proyectos de acuerdo a lo acordado. 
Partiendo de esta recolección de ideas, que son resultado del proceso de vigilancia 
e inteligencia tecnológica, se procede a una fase de selección de proyectos o ideas, 
en donde, se valora la necesidad de los clientes, el entorno y el tiempo en el que se 
recupera o se proyecta la ganancia del proyecto para continuar con el diseño y 
prueba, para proceder a la observación y el rediseño si es necesario y así comenzar 
con las pruebas de elaboración o la implementación final de la idea. 
 
La organización debe asegurar que la comunicación entre las partes interesadas 
del sistema de gestión de la innovación sea constante, ya que en los procesos de 
ejecución de ideas, es posible que se presenten continuamente variaciones o 
problemas con respecto a las diferentes etapas del proceso y en la resolución de 
estos inconvenientes se puede incurrir en modificaciones o cambios, además, es 
primordial involucrar en las actividades de diseño, pruebas y comercialización a los 
clientes ya que aportaran información acerca de las necesidades, expectativas que 




Por ende, se debe relacionar directamente la innovación con la investigación, ya 
que son las partes fundamentales para la realización y generación de nuevas ideas 
o proyectos, ya que gracias al análisis y el conocimiento actualizado y confiable de 
la información obtenida, se pueden plantear estrategias o acciones a tomas para la 
solución y mejora de procesos y productos. 
 
 
3.5.2 Gestión del proceso de la innovación. La organización de acuerdo con su 
visión, estrategia y objetivos, establece la gestión del proceso de innovación, 
reconociendo la existencia de diferentes formas en las que se puede abordar este 
proceso, A&G publicidad y diseño decidió seguir los componentes expuestos en la 
NTC 5801 de 2018, presentados como un “círculo de la innovación” (véase la figura 
30), ya que se relacionan entre sí y determinan los resultados como la base del 
aprendizaje organizacional. 
 
Figura 30. Representación esquemática del proceso de la gestión de la innovación. 
 




A&G publicidad y diseño, realiza su esquema propio de gestión de la innovación 
partiendo del tipo de innovación que se identifique y de los componentes aplicables 
a la organización (véase la Figura 31). 
 
Figura 31. Esquema de gestión de la innovación en A&G publicidad y diseño. 
 
Fuente. Los Autores. 
 
A continuación, se especifican las actividades a desarrollar en cada componte del 
sistema de gestión de la innovación en A&G publicidad y diseño. 
 
 
3.5.2.1. Identificación y definición de ideas y oportunidades.  En esta etapa se 
incluye la generación, recopilación, evaluación y selección de nuevas ideas. (véase 
el anexo 8) 
 
 
3.5.2.2. Gestión de proyectos de innovación.  Luego de seleccionar la idea u 





















implementación, este puede ser ejecutado interna o externamente mediante 
asociaciones o terceros; Otras ideas u oportunidades se desarrollan como una 
iniciativa de innovación de manera formal o informal, en donde, se realizan 
actividades orientadas a obtener innovación. A&G publicidad y diseño opto por 
implementar proceso por etapas (phase-gate), ya que aporta ventajas como la 
disciplina y establece la planeación del proyecto de una manera más detallada, este 
proceso se maneja por medio de entregables claros, que facilitan la supervisión del 
desarrollo de cada proyecto. 
 
Las etapas para la gestión de proyectos de innovación aplicables en la organización 
son selección, alcance, creación de proyecto, desarrollo, pruebas tales como 
elaboración de borradores, planos u otros documentos relacionados con la idea u 
oportunidad, validación y finalmente el lanzamiento; Cada etapa se debe realizar 
como una serie de actividades enfocadas al proyecto, que permitan el análisis y la 
creación de resultados evaluados a partir de criterios que brindan facilidad para 
tomar decisiones con respecto al desarrollo de los proyectos. Las decisiones a 
tomar al terminar cada etapa se dividen en cuatro, tales como: 
 
 Seguir: Aprobado y asignación de recursos. 
 
 Cancelar: Rechazo de continuación y eliminación de recursos. 
 
 Esperar: Aprobado, pero en pausa por falta de recursos. 
 
 Reciclar: Devolución por falta de avances. 
 
El proceso por etapas ofrece además de la gestión de proyectos de innovación, 
gestionar los riesgos existentes en cada actividad por realizarse, ya que, asignar los 
criterios de evaluación y las revisiones constantes de desarrollo vuelve el proceso 
progresivo y promueve la recolección de información para reducir las 
incertidumbres. 
 
El primer paso para la implementación de estos procesos por etapas es la definición 
del tipo de proyecto que se va a realizar, generalmente incluyen nuevos proyectos 
y servicios, mejoramiento de productos, modificaciones importantes o líneas de 
producción nuevas. Cabe recalcar, la importancia que conlleva que los proyectos 
sean bien diseñados y es por este motivo que se realiza el proceso de identificación 
y selección de ideas u oportunidades. La alta dirección debe aportar el mayor 
compromiso con esta gestión, puesto que son los encargados de valorar y decidir 
sobre cada etapa a realizarse, y deben demostrar liderazgo y aportar herramientas 
que fomenten la creatividad y la innovación, además, el encargado de la unidad de 
gestión de la innovación es responsable de coordinar, los trabajadores, recursos y 
los roles necesarios para el desarrollo de cada proyecto, administrando 




La investigación y desarrollo se deben manejar de una manera organizada, 
otorgándole a cada una un cronograma, la valoración del impacto de la evolución 
del estado de avance, las actividades a realizar, los recursos destinados, las 
revisiones formales ya sean auditorias o revisiones de la alta dirección finales que 
aporten información útil para la creación de nuevos proyectos, estrategias para cada 
riesgo y las técnicas utilizadas, estos aspectos son aplicables para cada uno de los 
proyectos que se ejecuten. 
 
 
3.5.2.3. Gestión del portafolio de proyectos de innovación.  Al ejecutarse varios 
proyectos simultáneamente, es primordial establecer la gestión integrada del 
portafolio de proyectos de innovación, en donde se alinee las prioridades de cada 
uno con los objetivos establecidos, la documentación de los riesgos de cada 
proyecto, la supervisión mediante auditorias y revisiones, teniendo en cuenta, el 
proceso de vigilancia e inteligencia tecnológica y el impacto que conlleva este 
proyecto, así como la manera en que se otorgan los recursos. 
 
Por ende, se diseñó un proceso que permite documentar todos los aspectos 
relacionados con los proyectos de innovación, que permite la administración del 
portafolio en donde se tiene en cuenta el objetivo, alcance, clasificación, 
responsables, objetivos de cada proyecto, protección de la propiedad intelectual, las 
legislaciones aplicables, planificación del proyecto, programa de trabajo, 
presupuestos, documentación y finalmente los beneficios que otorga el proyecto 
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3. Toma de decisiones
4. Responsable
5. Objetivos del proyecto 
6. Proteccion de la propiedad intelectual
7. Legislaciones aplicables
8. Planificacion del proyecto
9.Programa de trabajo
10. Presupuestos y costos
6. Proteccion de la propiedad intelectual: En este punto se tienen en cuenta los metodos de proteccion 
de propiedad intelectual establecidos en el proceso documentado de identificacion y definicion de ideas 
y oportunidades, se observa el que sea mas apropiado para cada tipo de proyecto y se define.
7. Legislaciones aplicables: Se debe tener en cuenta si alguno de los proyectos necesita establecer una 
legislacion u otro tipo de normativdad, en este punto se debe plantear cuando sea pertinente y asi mismo 
realizar las peticiones de autorizacion, acuerdos o contratos necesarios para ejecutar dicho proyecto.
8. Planificacion del proyecto: Se debe esspecificar la estructura y el plan de accion que se utilizara para 
la ejecucion del proyecto, incluyendo las fases establecidas en la gestion de la innovacion y las tareas o 
actividades a realizar.
12. Beneficos que otorga el proyecto
1. Objetivo: Documentar y describir las actividades relacionadas con la ejecucion de proyectos de 
innovacion en la organización A&G publicidad y diseño del sistema de gestion de la innovacion.
2. Alcance: Empieza con los proyectos seleccionados en el proceso de identificacion y selección de 
ideas y oportunidades y termina con los resultados obtenidos de cada proyecto de innovacion ejecutado.
3. Toma de decisiones: Al seleccionar la idea y proceder a ejecutarla se analiza y toma la decision 
acerca del desarrollo, alli se determina si se realizan las actividades pertinentes del proyecto dentro de la 
organización, es decir si se cuenta con el personal idoneo o si por el contrario se realiza mediante 
alianzas o terceros.
4. Responsable: A&G publicidad y diseño determina al responsable del proyecto dependiendo de las 
funciones que se deban realizar.
5. Objetivos del proyecto: Aquí se deben especificar los objetivos del proyecto,los cuales deben permitir 
la medicion cuantitativa y cualitativa de los resultados, enfocados a la politica, vision y objetivos de 
innovacion anteriormente estipulados. 
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Figura 31 (Continuación) 
 
Fuente. Los Autores. 
 
 
3.5.2.4. Gestión y protección de resultados.  Se determinaron medios y métodos 
de protección de la propiedad intelectual, aplicables tanto a la investigación, ideas 
y resultados de las actividades, técnicas, iniciativas y proyectos relacionados con el 
sistema de gestión de la innovación, estas se pueden observar en el proceso 




3.5.2.5 Introducción y realización del valor de innovación. Es primordial para el 
cumplimiento de este requerimiento, que la organización introduzca los resultados 
en el mercado o que se implementen mediante un proceso, es por esto que se 
establecieron indicadores financieros y no financieros que se encargan de pedir los 
resultados de la ejecución de los proyectos mediante la matriz de indicadores. 
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9. Programa de trabajo: Se establece la metodologia y cronograma para llevar a cabo el proyecto con el 
fin de controlar los avances y resultados.
10. Presupuestos y costos: Se debe especificar los recursos otorgados para el desarrollo del proyecto 
ademas de los costos relacionados con le ejecucion, tales como contrataciones, equipos, materiales, y 
herramientas utilizadas ya sean tecnologicas como fisicas.
11. Documentacion: Se debe anexar, registrar  y archivar todos los documentos generados por el 
proyecto de innovacion.
12. Beneficos que otorga el proyecto: Realizar un documento en donde se registren los resultados y el  
impacto que genero el proyecto, teniendo en cuenta el analisis externo e interno.
Elaborado por:                       
LNGB y HNBL
Revisado por:                                                                    
Gerente general.




3.5.3 Control de los procesos productos y servicios suministrados 
externamente.  A&G publicidad y diseño determina los controles que van a aplicar 
a los procesos, productos y servicios que sean suministrados por terceros, el debido 
proceso de control de los procesos productos y servicios suministrados 
externamente se establece mediante un documento de requerimientos, similar a 
una cotización que permita la fácil documentación y archivo de todos los 
proveedores con recomendaciones y responsables. (Véase el anexo 10) 
 
 
3.5.4 Técnicas de gestión de la innovación.  La norma técnica colombiana NTC 
5801, proporciona una serie de técnicas y ejemplos en donde A&G publicidad y 
diseño escogió la técnica de vigilancia e inteligencia estratégica que debe aplicarse 
y cumplirse según se describa. 
 
 
3.5.4.1. Vigilancia e inteligencia estratégica.  A&G publicidad y diseño estableció 
un proceso de vigilancia e inteligencia tecnológica y estrategia competitiva, cuyos 
objetivos son ejecutar mediante un ciclo sistemático de etapas la planificación, 
búsqueda y recolección de fuentes de información, para poder llegar a un análisis y 
validación de datos que deben ser difundidos y protegidos con el fin de tomar 
decisiones útiles para el sistema de gestión de la innovación en la organización A&G 
publicidad y diseño, en donde se fomente el desarrollo científico y tecnológico así 
como su protección intelectual que llegan a ser evaluadas y sometidas a 
seguimiento constante de resultados. (Véase el anexo 3). 
 
 
3.5.5 Gestión del conocimiento y gestión de la tecnología.  A&G publicidad y 
diseño establece un enfoque para la gestión del conocimiento y la gestión 
tecnológica, en donde se debe apropiar, aplicar y transferir conocimiento y nuevas 
tecnologías, es por esto que se mantiene y documenta para la gestión del 
conocimiento y la gestión de la tecnología procesos relacionados con: 
 
 Documentación del proceso de gestión y portafolio de proyectos de 
innovación 
 
 Proceso de vigilancia e inteligencia tecnológica y estrategia competitiva 
 
 Contexto de la organización 
 
 Proceso documentado de identificación y definición de ideas y oportunidades 
 
 Prestación de asistencia técnica 
 




 Convenios de cooperación con semilleros de gestión con enfoque a 
proyectos de investigación, desarrollo o innovación con la universidad católica de 
Colombia. 
 
 Posibilidad de realizar alianzas estratégicas temporales en donde se debe 
capacitar al personal y la alta dirección para lograr un objetivo en común. 
 
 
3.6 EVALUACIÓN  
 
 
3.6.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación.  La organización ha 
determinado un método de seguimiento, para determinar qué es necesario, qué 
métricas deben medirse, cuándo debe realizarse el seguimiento y la medición, 
cuándo deben evaluarse y analizarse los resultados del seguimiento y la medición. 
Esta información se registra en el sistema de gestión de documentos de la 
organización como evidencia de los resultados. Para ello es necesario determinar: 
 
 Que es necesario hacer seguimiento y que es necesario medir 
 
 los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación, según sea 
aplicable, para asegurar resultados validos 
 
 cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la 
medición 
 
 evaluar el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la innovación 
 
Los indicadores financieros para evaluar los resultados de la innovación incluyen: 
 
 la tasa de crecimiento de los beneficios 
 
 la tasa de crecimiento de los ingresos 
 
 el ahorro en los costos para la organización y los clientes 
 
 el crecimiento del margen operativo 
 
Los indicadores no financieros para evaluar los resultados de la innovación incluyen: 
 





 la cuota de mercado 
 
 la eficiencia de los procesos 
 
 los activos intangibles 
 
De acuerdo a los resultados de gestión del proceso de innovación organizacional, 
se establecen indicadores diseñados para cada tipo de resultado. La matriz de 
indicadores se ha convertido en una herramienta para monitorear, analizar y evaluar 
los procesos de gestión de la innovación en la organización. (Véase el anexo 9) 
 
 
3.6.2 Auditoría interna. La organización debe realizar auditorías internas a 
intervalos planificados, para proporcionar información sobre la eficacia del sistema 
de gestión de la innovación. 
 
Esa auditoría interna es “desarrollada por personal que depende de la empresa, se 
realiza al servicio de la alta dirección, como mecanismo de control que brinda un 
dictamen interno sobre las actividades de toda la empresa, que permite ver que las 
políticas y procedimientos establecidos al interior sean aplicados de forma correcta 
a todas las áreas”53. 
 
En cada informe de auditoría, se definen los criterios de evaluación y el alcance de 
cada auditoría, se seleccionan auditores y realizan auditorías para asegurar la 
objetividad e imparcialidad del proceso de la misma. 
 
Se asegura que los resultados de la auditoría se informen a la alta dirección y que 
la información se almacene en el sistema de gestión de innovación como evidencia 
de los resultados obtenidos, esto se realiza mediante un formato de informe de 












                                            
53 GRIMALDO, Leidy. La importancia de las auditorías internas y externas dentro de las 
organizaciones. Bogotá: Universidad militar nueva granada. Facultad de Contaduría pública. 
Modalidad Opción de grado, 2014, p. 12 
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Figura 33. Informe de auditoría interna. 
 





INFORME DE AUDITORIA INTERNA
AUDITADO:AUDITOR:
OBJETIVO: Comprender el nivel de cumplimiento de las directrices del sistema de 
gestión de la innovación en la organización.
ALCANCE: Verificar que se hayan cumplido plenamente las regulaciones y 
procedimientos. También evalúa el nivel de eficiencia y control presente en el proceso 
de evaluación (por ejemplo, documentación, registros, codificación, ETC). Organizar, 
coordinar y gestionar las actividades del proceso de gestión documental.
CUERPO DEL INFORME
* Verificar el cumplimiento de los planes, programas y
presupuestos.                                                                                                                               
*Contar con un procedimiento de gestión de las técnicas de la innovación                                                                                                           
*Determinación de la visión, objetivos y politica de innovación               
* Rendición de cuentas.
* Monitoreo del desempeño de las actividades de la
institución y el desempeño de los funcionarios y
empleados responsables de las áreas operacionales.
* Asignación de recursos.                                                                                                     
*Establecer un procedimiento para la información documentada y la correcta gestión y 
control                                                                                                                                           
*Establecer procedimiento de seguimiento, medición, análisis y evaluación
* Toma de decisiones.
RESULTADO
COMPROMISOS / TAREAS RESPONSABLES FECHA
FECHA: 2020-11-09 LUGAR: Oficina
PROCESO AUDITAR: Gestión de innovación
HORA INICIO:  HORA INICIO:  
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Se realiza la planificación teniendo en cuenta lineamientos internos del sistema de 
gestión integral, trabajando de la mano con el responsable del proceso y agentes 
involucrados. Es necesario contar con el procedimiento documentado de auditorías 
internas de la empresa, teniendo en cuenta, que este proceso debe permanecer 
documentado, es decir, ser establecido, documentado, implementado y mantenido. 
(véase el anexo 11) 
 
 
3.6.3 Revisión por la alta dirección.  La alta dirección de la organización, tiene en 
cuenta el estado de comportamiento de las revisiones anteriores y los cambios en 
cuestiones internas y externas relacionadas con el sistema de gestión de la 
innovación. Además, revisa la información sobre el desempeño de la innovación y 
las oportunidades de mejora continua. 
 
Para estructurar e implementar este procedimiento de revisión, se elabora una 
matriz de indicadores con control regular trimestral anteriormente especificada 






3.7.1 No conformidades y acciones correctivas.  Cuando ocurre una no 
conformidad, la organización debe reaccionar, tomar acciones para controlarla y 
corregirla, hacer frente antes las consecuencias y evaluar las necesidades de 
acciones para eliminar las causas con el fin de que no vuelva a ocurrir, ni ocurra en 
otra parte, mediante la revisión y la determinación de las causas. Finalmente tomar 
acciones correctivas las cuales deben ser adecuadas a los efectos de las no 
conformidades encontradas, este proceso queda registrado y documentado 
mediante un reporte interno no conformidades. (Véase el anexo 12) 
 
 
3.7.2 Mejora continua. La organización debe sostener el mejoramiento continuo, la 












 La implementación de la documentación del sistema de gestión de la 
innovación basado en la norma técnica colombiana NTC 5801 de 2018, le permite 
a la organización formar a sus trabajadores con un enfoque de innovación y 
creatividad, que a largo plazo le aportara a A&G publicidad y diseño proyectos de 
innovación que lo posicionen como líder en su mercado. 
 
 El diagnostico mostro bajo desempeño en numerales como el liderazgo, 
planificación, procesos operativos y contexto de la organización motivo por el cual 
es importante realizar soportes y procesos documentados para su satisfacción. 
 
 Al realizar el diagnostico el numeral correspondiente a la mejora del sistema 
de gestión de la innovación mostro la mayor cantidad de documentos y procesos 
documentados y mantenidos. 
 
 El análisis global del diagnóstico de la situación actual de la organización 
frente a los sistemas de gestión de la innovación basado en la norma técnica 
colombiana NTC 5801 de 2018 demostró el proceso estaba incompleto en A&G 
publicidad y diseño. 
 
 La documentación realizada y propuesta en este proyecto ofrece a A&G 
publicidad y diseño la posibilidad de implementar el sistema de gestión de la 
innovación de manera fácil, eficaz y con los formatos ya estructurados para el 
























 Se le recomienda a la organización que adopte el modelo de gestión de la 
innovación estructurado en el presente trabajo de grado, ya que una vez 
implementado podrán incrementar la productividad, lograr un crecimiento sostenido 
a corto, medio y largo plazo. 
 
 Es recomendable que exista un alto involucramiento de la alta dirección en 
todo el proceso del sistema de gestión de la innovación 
 
 Se recomienda desarrollar competencias claves como la planeación 
estratégica, la vigilancia tecnológica y la visión orientada hacia la innovación con el 
fin de garantizar el éxito de la implementación en el sistema  
 
 Es recomendable seguir los requerimientos según la norma NTC 5801:2018 
con el fin de prepararse para los desafíos futuros con la competencia que ingresa al 
mercado; obteniendo una ventaja competitiva y un contacto cercano con la 
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